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Éste trabajo de grado tiene como propósito desglosar detalladamente el diseño y 
documentación del sistema de gestión de calidad de Corpar Autopartes LTDA, para 
lo cual diferentes etapas fueron llevadas a cabo con base en los requisitos exigidos 
por la norma ISO 9001:2015. 
 
Para el logro del objetivo planteado; inicialmente, se realizó un diagnóstico en donde 
se desarrolló un análisis general de la empresa, para identificar el nivel de 
cumplimiento de Corpar Autopartes LTDA, con los requisitos exigidos por la norma 
ISO 9001:2015. Además, se buscó información sobre la documentación existente 
de las actividades que se desarrollaban. Con el resultado del análisis, se procedió 
a planificar el sistema de calidad en la cual se identifica, evalúa y diseña la 
documentación necesaria para el sistema de gestión de la empresa. 
 
Para administrar el sistema se establecen metodologías de seguimiento, control y 
mejoramiento continuo del sistema de gestión de calidad. 
 
 









This document is intended to detail the design and documentation of the 
management quality system of Corpar Autoparts LTDA for which different stages 
were analyzed based on the requirements of the ISO 9001: 2015. 
 
Initially, a diagnosis was carried out with a general analysis of the company in order 
to identify the level of compliance with Corpar Autoparts LTDA, with the requirements 
of the ISO 9001standard. In addition, information on existing documentation of the 
activities that took place was gathered. With the result of the analysis, we proceeded 
to design the quality system which identifies, evaluates and designs the necessary 
documentation for the management system of the company. 
 
In order to manage the system, control and continuous improvement strategies for 
the quality management system were established. 
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Las empresas están pasando por una etapa en la cual deben ser más competitivas 
ya que el mercado cada vez es más exigente, para lo que requieren desarrollar una 
mentalidad de identificar y ejecutar estrategias en donde sus productos cuenten con 
certificados de calidad, logrando así abrirse otros campos y afrontar nuevos retos. 
 
Las empresas colombianas han visto la necesidad de certificarse, debido a que es 
una ventaja en cuanto a la organización y mejora continua de sus procesos, 
productos y servicios, para dar una respuesta oportuna y adecuada a sus clientes, 
garantizando la calidad de sus productos y abriendo puertas para tener mayor 
participación en mercados nacionales y expansión a mercados internacionales. 
 
Actualmente, un gran número de compañías están solicitando a sus proveedores 
estar certificados en la norma ISO 9001:2015, ya que de esa manera pueden sentir 
la tranquilidad de que los productos o servicios suministrados cumplan con los 
requisitos que se exigen y, con ello, realizar un seguimiento periódico. 
 
Por este motivo es que Corpar Autopartes LTDA, se ve en la necesidad de generar 
el diseño, documentación e implementación y certificación de un sistema de gestión 
de calidad regido por los requisitos de la norma ISO 9001:2015, buscando lograr así 


















El desarrollo e implementación de un Sistema de Gestión de Calidad –SGC- es 
fundamental en cualquier empresa, ya que busca mejorar permanentemente los 
procesos de la compañía. Además, permite crecer, lograr los objetivos propuestos, 
alcanzar las metas trazadas, satisfacer a los clientes y ser cada vez mejores. Para 
Corpar Autopartes Ltda, el desarrollo de su SGC se convierte en la herramienta de 
gestión que requiere para consolidarse en el mercado, con el aumento de la 
confianza por parte de los clientes, en su calidad no solo de los productos sino de 
sus servicios, además de brindar las herramientas para la evaluación adecuada de 
sus proveedores. 
 
Puesto que la razón de ser de la compañía es proveer de repuestos de una óptima 
calidad, en los tiempos requeridos y al precio justo, todos los procesos que allí se 
llevan a cabo, deben estar enfocados a su satisfacción. Se deben encaminar todos 
los esfuerzos de la compañía para que el cliente se sienta totalmente satisfecho con 
los productos y el servicio prestado por la compañía. 
 
El funcionamiento bajo un Sistema de Gestión de Calidad, tiene un sinnúmero de 
ventajas, como la mejora en las ventas, aumento de la rentabilidad de la 
organización y la disminución de costos, entre otros aspectos. Por otra parte, 
favorece a la motivación e integración de los trabajadores en la organización, 
actuando de manera muy positiva en el clima laboral. 
 
Es importante un sistema de gestión de calidad ya que actualmente es un referente 
para la excelencia empresarial, ante las exigencias que impone un mercado 
competitivo, dinámico y globalizado. Además, el Sistema de Gestión de Calidad le 
apunta a ofrecer productos y servicios que cumplen con los requisitos del cliente, 
logra mejorar de forma continua los procesos de la organización, y contribuye a que 
la compañía sea más segura en el mercado a corto, mediano y largo plazo, 
permitiendo que se genere un pensamiento organizacional orientado hacia el 
mejoramiento continuo  
 
Estos beneficios permiten decir que un Sistema de Gestión de Calidad es un 
enfoque gerencial para mejorar la competitividad de la organización porque cuando 
los objetivos se concentran en el cliente, la empresa dedica más tiempo trabajando 
en conjunto, para cumplir las necesidades y los requerimientos del mismo, llevando 
a obtener beneficios económicos, recompensando la inversión en el sistema de 
gestión de calidad. 
 
Este proyecto adquiere gran importancia en el desarrollo y aplicación de las 
competencias adquiridas durante el proceso de aprendizaje de los estudiantes de 
Ingeniería Industrial de la Universidad, en aras de cumplir con los objetivos trazados 
en los planes de desarrollo tanto de la Universidad como de la Nación y por ende 
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aportar desde el ámbito ingenieril, al crecimiento del país, además de permitir la 
aplicación de los conocimientos a una empresa en particular ayudando a adquirir 
experiencia en el ámbito industrial. 
 
Para Autor es de suma importancia por el conocimiento adquirido durante todo el 
desarrollo del proyecto, y es muy importante el poder compartir todos los 
conocimientos adquiridos con las compañías que estén interesadas en el 
mejoramiento de sus procesos. 
 
Finalmente, y teniendo en cuenta que uno de los propósitos del Plan Nacional de 
Desarrollo 2014 – 2018 es implementar políticas que le apunten al aumento de la 
competitividad económica y la productividad de las empresas, en beneficio del 
crecimiento económico del país; es relevante que la Facultad de Ingeniería de la 
Universidad Libre realice un aporte a este propósito, a través del desarrollo de 























Este capítulo presenta el marco general del presente proyecto, en el cual se define 
el problema a solucionar, así como los objetivos y la metodología a desarrollar. 
Además, presenta los marcos de referencia, teórico y legal que permiten el 
adecuado desarrollo del proyecto. 
 
1.1 DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 
 
Corpar Autopartes Ltda, es una compañía fundada en el año 1999, cuando se reunió 
una pareja de esposos que habían dedicado gran parte de su tiempo a comercializar 
diferentes tipos de repuestos para vehículos de tracción pesada, decidieron 
independizarse y se creó la organización con el fin de distribuir productos 
directamente, sin necesidad de intermediarios, la empresa fue registrada en la 
Cámara de Comercio en Julio de 2001. 
 
La organización está dedicada a la comercialización de todo tipo de repuestos para 
vehículos de tracción pesada como Tracto mulas, volquetas etc. Se distribuyen 
productos para vehículos de tracción pesada algunos de ellos son bujes de bronce, 
cuñas, bloques, grapas, tornillos, soportes de cardán y balancines, entre otros 
(Figura 1).  
 
Figura 1. Productos de Corpar Autopartes Ltda 
  
 
   
Fuente: Corpar Autopartes LTDA, 2015 
 
Esta compañía distribuye sus productos en diferentes lugares del país, entre los 
cuales están: 
 Antioquia (Envigado, Medellín, Itagüí, Bello y Sabaneta). 
 Costa Atlántica (Sincelejo, Cartagena, Barranquilla, Santa Marta, Fundación, 
Bosconia, Valledupar, La Jagua, Curumaní, Aguachica y San Alberto). 
 Santander (Cúcuta y Bucaramanga). 
 Villavicencio.  
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En la compañía actualmente el proceso de compras se realiza según la necesidad 
de los clientes que solicitan los productos y bajo los siguientes pasos:    
 
1. El almacén de despachos envía la solicitud a compras. 
2. Revisa en inventario si hay o no internamente productos disponibles. 
3. Revisa las características y el tipo de producto para poder elegir el proveedor 
adecuado. 
4. Hace solicitud de pedido al proveedor seleccionado. 
5. Recepción y revisión de producto remitido por el proveedor. 
6. Actualizar inventario en el sistema de información. 
7. Entrega de productos requeridos. 
 
La compañía tiene su base en la ciudad de Bucaramanga, en donde cuenta con una 
oficina administrativa y una bodega para el correcto almacenamiento de los 
productos comercializados. En planta cuentan con un total de siete (7) trabajadores 
los cuales están distribuidos en las siguientes áreas (Figura 2). 
 
Figura 2. Organigrama Corpar Autopartes Ltda 
 
Fuente: Corpar Autopartes LTDA, 2013 
 
En la empresa Corpar Autopartes Ltda, se han venido presentando una serie de 
inconvenientes durante el transcurso de los últimos dos años, relacionados con que 
algunos de los prospectos de clientes con los que la compañía quiere trabajar, 
solicitan que la empresa, tenga un sistema de gestión de calidad, regido y certificado 
por la norma NTC ISO 9001:2015. Esta exigencia se debe fundamentalmente a que 
el cliente necesita hacer un seguimiento a sus proveedores, para tener la certeza 
de que los productos que están adquiriendo cumplan con todos sus requisitos. 
 
Otro aspecto que hace parte de los inconvenientes mencionados tiene que ver con 
el control, manejo y evaluación de proveedores. La empresa Corpar Autopartes 
Ltda, trabaja con una serie de proveedores, quienes nunca han sido evaluados, y 
han venido presentado una serie de inconformidades porque algunos de los 




















El problema principal que ha generado que la compañía pierda dinero y clientes, es 
la devolución de productos. Esto ha afectado enormemente el funcionamiento de la 
empresa, ya que el cliente queda inconforme con la mercancía recibida, y eso crea 
una mala imagen para esta, por tal motivo se deja de obtener ganancias y además 
de eso se genera un costo adicional con todo el tratamiento de devolución. En la 
siguiente matriz (Cuadro 1) se presenta el comportamiento que ha tenido la 
devolución de productos vendidos mes a mes durante el transcurso del año 2012 
especificando las causas de devolución. 
 
Cuadro 1. Productos devueltos 2012 
Tabla de productos devueltos 2012 
 Problema Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic 
Total Año 
2012 
Incorrecta revisión de 
productos adquiridos 
5 7 0 2 0 1 10 2 0 5 3 12 47 
Envió de Mercancía 
no solicitada 
2 0 0 5 2 1 6 0 5 1 0 8 30 
Accesorios del 
producto incompletos 
0 0 1 0 2 0 1 1 0 0 1 1 7 
Demora en tiempo de 
entrega 
30 23 0 0 15 0 0 21 35 0 27 15 166 
Empaque en malas 
condiciones 
5 0 1 0 0 7 3 1 1 2 0 5 25 
Producto en mal 
estado 
3 0 2 0 3 3 0 0 2 4 2 3 22 
Total 45 30 4 7 22 12 20 25 43 12 33 44 297 
Fuente: Corpar Autopartes LTDA 
 
En algunos casos ese dinero del producto es totalmente perdido por la compañía, 
ya que los proveedores tienen un tiempo determinado para las devoluciones, y en 
ocasiones la organización supera esos tiempos, por tal motivo es necesario 
desechar esos productos. 
 






Figura 3 se presenta una revisión sistemática de las causas y consecuencias 
relacionadas con el problema de administración de la devolución de productos. Esto 
le apunta a considerar que la empresa no está cumpliendo a cabalidad con los 
















Fuente: Autor, 2013 
 
Se puede concluir que no se está realizando un correcto tratamiento de los 
productos al momento de la compra, ni al momento de despacho. A partir de los 
problemas identificados en el diagrama anterior, se realizó un análisis de Pareto 
para evidenciar cuáles son los principales problemas a ser resueltos con la 
implementación del SGC en la empresa.  
 
Para el análisis de Pareto fue necesario revisar la cantidad de productos que son 
devueltos por causa de cada uno de los problemas evidenciados, teniendo como 






El producto se 
recibe y enseguida 
se empaca o pasa 
a bodega sin 
ninguna revisión
El proveedor 
entrega tarde el 
producto y no se 
alcanza a revisar









El comercial ingresa 
mal la información 
en la solicitud de 
pedido





































En el momento de 
empacar el pedido no 
se presta atención al 





El proveedor no envía 
el producto en las 
condiciones 
solicitadas
No se revisa el 
producto enviado 
al cliente
Cuando el producto 
pasa mucho tiempo en 
inventario se va 
deteriorando
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el porcentaje de participación de cada problema, y se clasifican en ABC, obteniendo 











PAR % ACU % TIPO 
RANK 
CANTIDAD 
Demora en tiempo de 
entrega 
166 
56% 56% A 1 
Incorrecta revisión de 
productos adquiridos 
47 16% 72% A 2 
Envió de Mercancía no 
solicitada 
30 
10% 82% B 3 
Empaque en malas 
condiciones 
25 
8% 90% B 4 
Producto en mal estado 22 7% 98% C 5 
Accesorios del producto 
incompletos 
7 
2% 100% C 6 
Total 297     
 
Fuente: Corpar Autopartes LTDA 
 
 








Los problemas más repetitivos son: Demora en el tiempo de entrega, el cual 
representa el 56% del total de las devoluciones que tiene la compañía, e incorrecta 
revisión de productos adquiridos, el cual representa el 16% del total de las 
problemáticas.  
 
La Gráfica 2 muestra el comportamiento de las devoluciones mes a mes durante el 
año 2012, año del cual fue posible contar con registros completos. 




Fuente: Autor, 2013 
 
El gráfico muestra que los meses críticos en devolución de productos fueron: Enero, 
septiembre, noviembre y diciembre. Con un promedio de 25 productos devueltos 
por mes. 
 
1.2 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
 
¿Qué estrategia puede desarrollar la empresa para organizar integralmente sus 
procesos con el fin de asegurar que sus servicios y productos respondan a los 




1.3.1 Objetivo general. Desarrollar el Sistema de Gestión de Calidad en Corpar 
Autopartes LTDA, bajo los lineamientos de la norma ISO 9001:2015. 
 
1.3.2 Objetivos específicos 
 
 Realizar un diagnóstico de la compañía desde el punto de vista del cumplimiento 
de los requisitos de la norma ISO 9001:2015. 

























 Documentar los procesos y procedimientos involucrados dentro de la cadena de 
valor que se relacionen directamente con el Sistema de Gestión de calidad y los 
documentos requeridos por la norma. 
 Generar indicadores para los procesos y procedimientos que lo ameriten. 
 Estructurar el control estadístico del sistema de gestión de calidad. 






Aplica para el desarrollo del sistema de gestión de calidad en todos los procesos 
referidos a la satisfacción de requerimientos del cliente, no incluye implementación.  
 
A continuación, se presentan las limitantes de tiempo y lugar que aplican al alcance 
del proyecto: 
 
 Tiempo de duración: 6 meses 
 Lugar donde se desarrolló: Universidad Libre sede Bogotá, residencia 
estudiante, instalación de la organización Corpar Autopartes Ltda. 
 Dirección de la empresa: Calle 117 A No. 20 - 46 - Barrio Provenza, 
Bucaramanga, Santander (Figura 4). 
 

















1.5.1 Tipo de investigación. Es una investigación mixta ya que la recolección de 
datos necesarios para el desarrollo del proyecto interviene información tanto 
cualitativa como la normatividad en el sistema de gestión de calidad y cuantitativa 
con los datos estadísticos que tiene la organización. 
 
1.5.2  Cuadro metodológico. Para la ejecución adecuada de este proyecto se 
diseñó un cuadro metodológico con el fin de llevar a cabo cada uno de los objetivos 
trazados (Cuadro 3).  
 








diagnóstico de la 
compañía desde el 
punto de vista del 
cumplimiento de 








cualitativa sobre la 
gestión de la 
empresa, desde el 
punto de vista 
estratégico y 
operativo 




responsable de la 
dirección. 
-Encuestas a cliente 
para identificar la 
percepción de la 
empresa 
-Análisis estratégico 






análisis de la 
información 
Definir la política 
de calidad, y los 
objetivos de 











-Reunión con el 
responsable de la 
dirección para definir 
política y objetivos 
de calidad  














dentro de la 
cadena de valor 
que se relacionen 
directamente con 
el Sistema de 
Gestión de calidad 
y los documentos 




cada una de las 










-Reuniones con el 
personal que 
interactúa en las 
actividades de la 
organización 
- Descripción de los 
procedimientos, 
instructivos y 
formatos que deben 
integrar el Sistema 
-Revisión por la 
dirección 
-Formato de 
encuesta para el 
personal de la 
organización 




formatos con el 
logo de la 
compañía, 
encabezados y 
pies de página. 
Generar 
indicadores para 
los procesos y 
procedimientos 









-Se realizará la 
revisión de 
actividades con el 
gerente de la 
organización, 
evidenciando las 
actividades de cada 
uno de los procesos 
y establecer la 
manera de control 
-La gerencia 
revisará los 
indicadores para su 
aprobación o cambio 
-Análisis de 









del sistema de 











-Teniendo en cuenta 
la actividad de la 
organización se van 
a revisar las técnicas 
estadísticas que 
puedan aplicar para 
las actividades 















la organización, en 
las cuales pueda 
aplicar técnicas 
estadísticas 










necesario para el 
Sistema de 
Gestión de Calidad 
-Se revisará cada 
uno de los aspectos 
que incluya el SGC 
para establecer la 
inversión total del 
proyecto 
-Se define el valor de 
todo lo interferido 
con el Sistema de 









En la actualidad, para que las empresas para ser más competitivas en el ámbito 
económico y laboral, deben contar con un sistema de Gestión de Calidad (SGC). Es 
por ello que, existen innumerables ejemplos de empresas interesadas en diseñar e 
implementar estos sistemas y ofrecer a sus clientes productos con garantías de 
calidad que, mejoren su percepción desde ellos. 
 
De acuerdo con lo anterior, es posible mencionar el trabajo titulado: Sistema de 
gestión de calidad para la empresa “ISSO LTDA” según los lineamientos de la 
norma NTC ISO 9001:2015; presentado en la Universidad Industrial de Santander, 
por Urquina (2012), el cual además de diseñar el sistema de gestión de calidad de 
la empresa, realiza y presenta la implementación del mismo, aportando elementos 
importantes que enriquecen el presente trabajo de grado. Las principales 
herramientas utilizadas por la autora fueron: La lista de chequeo para verificar el 
cumplimiento de la norma ISO en la empresa, los diagramas de Pareto y de barras 
para representar los problemas encontrados. La presentación del SGC, se realiza 
desde la planificación del mismo, pasando por la caracterización de los procesos y 
procedimientos, así como, el diseño del mapa de procesos de la empresa y la 
definición de indicadores para el control de calidad de la misma.  
 
Dentro de los indicadores de calidad presentados por la autora se enfocan en la 
medición de los procesos de gestión documental, administración de proyectos, 
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talento humano, compras y mejora continua y permiten tener medidas para 
determinar la eficacia y el cumplimiento de cada uno de los procesos mencionados. 
 
Este trabajo presenta, además del diseño, la implementación del SGC en la 
empresa, con evidencias de las reuniones realizadas en donde, se tuvieron algunos 
inconvenientes como la falta de interés por parte de los empleados en participar en 
las capacitaciones y en aportar a la determinación de las acciones de mejora a 
realizar. 
 
En el año 2011, se desarrolló la propuesta de un sistema de gestión de la calidad 
(SGC) basado en la norma ISO 9001:2008 para la empresa metalmecánica 
MECASUR C.A., en la Universidad Católica Andrés Bello, por Marcial (2011), que 
tuvo por objetivo general el de proponer un Sistema de Gestión de la Calidad (SGC) 
basado en la Norma ISO 9001:2008 para la empresa metalmecánica MECASUR 
C.A. Al igual que en los casos anteriores, el diagnóstico se realizó basándose en 
una lista de chequeo del cumplimiento de la norma, además, se realizaron 
encuestas, tanto a clientes como a los empleados de la empresa para conocer las 
opiniones acerca de la implementación del SGC. La propuesta estuvo básicamente 
enfocada en el diseño de un plan de implementación del SGC planteado. 
 
De otro lado, también puede mencionarse el proyecto realizado en la empresa 
DICOMTELSA, en el año 2009, por Méndez y Avella (2009), en la universidad 
Pontificia Universidad Javeriana y que llevó por título: “Diseño del sistema de 
gestión de la calidad basado en los requisitos de la norma ISO 9001:2008 para la 
empresa DICOMTELSA”. Se puede mencionar como antecedente, dado que 
presenta la misma estructura del proyecto presentado, en el que inicialmente se 
realizó un diagnóstico de la situación actual de la empresa, el cual se llevó a cabo 
mediante un análisis de cumplimiento de la norma y matriz DOFA. Luego definió el 
sistema de gestión de calidad, realizando una detallada presentación de los 
procesos y procedimientos. Pese a ello, no se efectuó un control estadístico de la 
calidad de los procesos. Sin embargo, dentro de dicha caracterización, se realizó 
un manual de procedimientos, se definió el momento de desarrollo del proyecto, 
utilizando métodos de pronóstico de ventas de la empresa y, finalmente, se 
evaluaron los diferentes costos de la calidad dentro de la misma. 
 
1.7 MARCO TEÓRICO 
 
El marco de referencia se compone del marco teórico y del marco legal y normativo. 
En este marco teórico se presentan conceptos importantes dentro del desarrollo de 
la presente tesis, tales como calidad, gestión de calidad, sistemas de gestión de 
calidad, control estadístico de calidad entre otros. 
 
1.7.1 Generalidades sobre el concepto de Calidad. El origen de la palabra calidad 
proviene del latín “qualitas” el cual fue empleado por primera vez por Cicerón (106 
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– 43 A.N.E.) filósofo de la antigüedad, para expresar este concepto en lengua 
griega. 
En filosofía se le conoce como las categorías que reflejan importantes aspectos de 
la realidad objetiva, sin embargo, el significado se ha transformado con el pasar del 
tiempo; este se encuentra bajo la condición sobre el desarrollo que genera la 
satisfacción de necesidades que cada vez son más exigentes por la sociedad 
Por otro lado, se puede plantear que la calidad es el conjunto de cualidades o 
atributos que determinan el grado en que un objeto, logre proporcionar un resultado 
que cuente con determinadas características, favorables para un destinatario con 
cierto marco de referencia.   
También se puede considerar que: “La buena calidad no solamente es la calidad de 
los productos, que es la interpretación más común (cualidades); sino que también 
significa, el volumen de producción, si lo que se planifica es lo que se obtiene, la 
cantidad específica con el costo más bajo posible; y de esa manera se pueda ofrecer 
un buen precio al público; y que incluya un servicio de postventa, a tiempo y bueno 
para la tranquilidad del comprador. 
Para poder dar una definición asertiva, debemos pensar a fondo los diferentes 
aspectos relativos a la calidad, entre los cuales se pueden identificar:  
 
 Dualidad: Las compañías productoras y/o prestadoras de servicios deben tener 
la capacidad de ponerse en el lugar de los clientes, para poder identificar sus 
necesidades específicas. 
  
 Relativo: Lo que para una persona u organización puede ser excelente en cuanto 
a calidad, para otro no y viceversa. 
 
 Dinámico: Lo que en este momento puede ser excelente en cuanto a calidad. 
Hay posibilidad de que, en un período posterior, que podría ser corto, mediano 
o largo plazo, ya no lo sea, debido a que las necesidades del ser humano van 
cambiando con el pasar del tiempo. 
 
 Participativo: Si se enfoca en Calidad como una totalidad, se debe generar una 
cultura dentro de la organizacional que permita que todo el personal dentro de 
la empresa aporte constantemente para alcanzar los objetivos. 
 
 Multidimensional: En el enfoque de Calidad es importante tener en cuenta 
variables como: cantidad, precio, oportunidad, servicio de posventa.  
 
Las definiciones más conocidas sobre la calidad las recopila Díaz (2006) las cuales 
se muestran a continuación: 
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Demming (1982) indica que: El control de calidad no significa alcanzar la perfección. 
Significa conseguir una eficiente producción con la calidad que espera obtener en 
el mercado. 
 
Juran (2001) define la calidad como: Adecuación al uso. 
 
Crosby (1987) lo define como: Conformidad con los requisitos. 
 
Feigenbaum (2008), define la calidad como: La composición total de las 
características de los productos y servicios de marketing, ingeniería, fabricación y 
mantenimiento, a través de los cuales los productos y los servicios cumplirán las 
expectativas de los clientes. 
 
Existen definiciones sobre calidad que se encuentran categorizadas de la siguiente 
manera: 
 
 Basadas en la fabricación 
 
1. Calidad significa conformidad con los requisitos (Crosby, 1987).  
2. Calidad es la medida en que un producto específico se ajusta a un diseño o 
especificación (Enrick, Lester y Mottley, 1989). 
 
 Basadas en el cliente 
 
1. Calidad es aptitud para el uso (Jurán, 1993). 
2. Calidad total es liderazgo de la marca en sus resultados al satisfacer los requisitos 
del cliente haciendo la primera vez bien lo que se haya que hacer (Labocheix, 1997). 
3. Calidad es satisfacer las expectativas del cliente. El proceso de mejora de la 
calidad es un conjunto de principios, políticas, estructura de apoyo y prácticas 
destinadas a mejorar continuamente la eficiencia y la eficacia de nuestro estilo de 
vida (Kasuga, 1995). 
4. Se logra la satisfacción del cliente al vender mercancías que no se devuelven a 








 Basadas en el producto 
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1. Las diferencias de calidad son equivalentes a las diferencias en la cantidad de 
algún ingrediente o atributo deseado” (Zeithhaml, Parasuraman y Berry, 1993). 
 
2. La calidad se refiere a la cantidad o atributo no apreciado contenido en cada 
unidad de atributo apreciado (Leffler, 2008). 
 
 Basadas en el valor 
 
1. Calidad es el grado de excelencia a un precio aceptable y el control de la 
variabilidad a un costo aceptable (Jurán, 1993). 
 
2. Calidad significa lo mejor para ciertas condiciones del cliente. Estas condiciones 
son: 
 
a) El uso actual 
b) El precio de venta del producto. (Feigenbaum, 2008). 
 
 
1.7.2 La gestión de la calidad. La norma ISO 9000: 2008 ha definido la gestión de 
la calidad como un sistema de gestión para dirigir y controlar una empresa con 
respecto a calidad, entendiendo por un sistema de gestión como un sistema 
adecuado para establecer la política y los objetivos y para el control que certifique 
que se cumplan los mismos. 
Se puede definir la gestión de la calidad como un proceso dinámico e interactivo 
que consiste en planear, organizar, liderar y controlar las actividades en la 
organización, para lograr un uso adecuado de los productos que realiza, como 
propósito de constitución de la empresa. 
1.7.3 Sistema de Gestión de Calidad. Se puede definir como la estructura 
operacional de trabajo, correctamente documentada que integra tanto los 
procedimientos técnicos como los gerenciales, con el objetivo de guiar las acciones 
de toda la fuerza de trabajo. 
Los equipos o maquinaria, y la información de la organización deben ser 
coordinados y puestos en práctica de tal forma que permita asegurar la satisfacción 
de los requisitos del cliente y bajos costos para la calidad. 
Por otro lado se puede decir que un Sistema de Gestión Calidad es una serie de 
pasos o actividades coordinadas las cuales se llevan a cabo sobre un conjunto de 
elementos como: procedimientos, recursos, estructura organizacional, documentos 
y estrategias, para poder lograr la calidad de los productos y servicios que se 
ofrecen al cliente;  en conclusión se trata de planear, controlar y mejorar todos los 
36 
elementos de una empresa que intervienen directa e indirectamente con la 
satisfacción del cliente y en el cumplimiento de las metas definidas por la empresa. 
Los sistemas de gestión de la calidad tienen que ver con la evaluación de la forma 
como se hacen las cosas y de las razones por las cuales se hacen, precisando por 
escrito el cómo y registrando los resultados para demostrar que se hicieron.  
Según Harrington (1997), en el mercado de los compradores de hoy el cliente es el 
“rey”, es decir, que el cliente es la persona más importante en el negocio y, por tanto, 
los empleados deben trabajar en función de satisfacer las necesidades y deseos de 
él; el cliente es parte fundamental del negocio ya que es la razón por la cual este 
existe, por lo tanto, merece el mejor trato y toda la atención necesaria. 
 
Por otro lado, los japoneses en cabeza de Masaaki (2001) han introducido el término 
Kaizen que se define como una conversión en el mecanismo viable y accesible para 
que las empresas de los países en vías de desarrollo cierren la brecha tecnológica 
que mantienen con respecto al mundo desarrollado. 
 
El Kaizen al ser un proceso de mejora continua en varios aspectos de un individuo: 
laboral, familiar, personal y social. En el cual gerentes y trabajadores están 
involucrados por igual. En este método el desperdicio es el enemigo número uno ya 
que se busca obtener provecho de todo a través de la participación de la alta 
gerencia y de todo el personal, en este sentido se busca emplear estrategias 
económicas que aumenten significativamente la productividad sin necesidad de 
gastar grandes sumas (Masaaki, 2001) 
 
Los métodos más representativos de la mejora continua son en primera instancia el 
presentado por Philip Crosby en su libro “La calidad no cuesta nada” cuenta con los 
siguientes pasos: (Crosby, 1987) (citado textualmente): 
 
Asegurarse que la dirección mejore la calidad: Comunicar a los directivos la 
necesidad de mejorar la calidad haciendo mención en la prevención de defectos. 
Esto servirá para que los directivos se comprometan y participen personalmente en 
el proceso. 
 
Equipo de mejoramiento de calidad: Se deben reunir representantes de cada 
departamento y formar el equipo de mejoramiento de calidad, en esta etapa es 
recomendable asignar a una persona como jefe de equipo. 
 
Medición de la calidad: Se debe determinar cuál es el estado de la calidad en toda 
la compañía, esto con el objetivo de saber dónde es posible el mejoramiento, donde 
es necesaria la acción correctiva y finalmente mejoras reales. 
 
Evaluación de costos de calidad: Es necesario obtener cifras exactas de las 
estimaciones, están serán ofrecidas por la oficina del contralor, se deberá explicar 
detalladamente los elementos que constituyen el costo de la calidad. 
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Conciencia de calidad: Se debe entrenar a los supervisores para que orienten a 
los empleados acerca del mejoramiento de la calidad, para ello se pueden apoyar 
en folletos, películas, carteles, etc. 
 
Acción correctiva: Los individuos al hablar de sus problemas normalmente 
también hacen mención a sus soluciones, es decir son traídos a la luz, enfrentados 
y resueltos regularmente. Se adquiere el hábito de identificar problemas y 
corregirlos. 
 
Establecer un comité “Ad Hoc” para el programa de “Cero Defectos”: Se 
seleccionan entre 3 o 4 miembros del equipo para investigar acerca de “Cero 
Defectos”, luego se le comunicará a todos los empleados acerca del significado 
literal de esas palabras y la noción de que todo el mundo deberá hacer bien las 
cosas. 
 
En segunda instancia, sin ser menos importante, se encuentra para quien “la 
administración de la calidad total requiere de un proceso constante, que será 
llamado mejoramiento continuo, donde la perfección nunca se logra, pero siempre 
se busca” (Deming, 1990) 
 
Para la ISO, el término se emplea para indicar que el empresario debería mejorar 
su sistema de gestión de la calidad donde encuentre oportunidad, exista 
justificación, cultura de la calidad y se cuente con los recursos necesarios para dicha 
mejora, lo cual no significa que el empresario debería mejorar simplemente por 
mejorar pues el mejoramiento continuo es un proceso que describe muy bien lo que 
es la esencia de la calidad y refleja lo que las empresas necesitan hacer si quieren 
ser competitivas a lo largo del tiempo. 
 
En la Tabla 1 de presentan algunos de los sistemas de calidad en cuanto a la mejora 
continua que se utilizan con mayor regularidad, con sus principales características, 
partiendo de estos y en conjunto con los planteamientos de la NTC ISO 9001:2015 









Tabla 1. Características de los sistemas de calidad más representativos 
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Deming Kaizen Philip Crosby 
Enfoque de los modelos de mejora continua 
En el control estadístico, en la 
resolución de problemas y en 
perfeccionamiento o mejora 
continua 
Es una cultura 
relativamente informal 
de mejora continua. 
Hay dos elementos que 
lo construyen: 
“Mejorar/cambiar para 
mejor” y “en 
curso/continuidad” 
La calidad empieza en la 
gente no en las cosas 









Disciplina y habito 
La definición 
El sistema  
La estandarización del 
desempeño 
La medición 
Beneficios de los modelos de mejora continua 
Gestión de la rutina diario y/o 
equipo 
Gestión de proyectos 
Desarrollo del recurso humano 
Desarrollo de nuevos productos y 
pruebas de proceso 
Es un proceso que soluciona 
problemas 
Aumento de la 
productividad 
Reducción del espacio 
utilizado 
Mejoras en la calidad 
de los productos 
Reducción del 
inventario en proceso 
Reducción del tiempo 
de fabricación 
Mejora el manejo y 
control de la 
producción 
Reducción de costos 
de producción 
Mejora el clima 
organizacional 
Aclara roles 
Se toma en cuenta al 
personal administrativo y de 
servicios sin distinciones 
Concientiza a todo el 
personal acerca de la calidad 
y lo que cuesta no tenerla 
Implementa el programa 
“Cero Defectos por un día” 
Establece metas específicas 
y cuantificables 
Reconoce a aquellos que 
alcancen las metas o hagan 
actos sobresalientes 
Pasos para el desarrollo de los modelos 
1. Constancia en el propósito de 
mejorar productos y servicios 
2. Adoptar la nueva filosofía 
3. No depender más de la 
inspección masiva 
4. Acabar con la práctica de 
adjudicar contratos de compra 
basándose exclusivamente en el 
precio 
5. Mejorar continuamente y por 
siempre los sistemas de 
producción y servicio 
6. Instituir la capacitación en el 
trabajo 
7. Instituir el liderazgo 
8. Desterrar el temor 
1. Selección del tema 
de estudio 
2. Crear la estructura 
para el proyecto 
3. Identificar la 
situación actual y 
formular objetivos 
4. Diagnóstico del 
problema 
5. Formular plan de 
acción 
6. Implantar mejoras 
7. Evaluar los 
resultados 
1. Asegurarse que la 
dirección sea mejorar la 
calidad 
2. Equipo de mejoramiento de 
calidad (EMC) 
3. Medición de la calidad 
4. Asegurarse que la 
dirección sea mejorar la 
calidad 
5. Evaluación del costo de 
calidad 
6. Conciencia de calidad 
7. Acción correctiva 
8. Establecer un comité “ad 
hoc” para el programa de 
“Cero Defectos” 
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Deming Kaizen Philip Crosby 
9. Derribar las barreras que hay 
entre áreas de staff 
10. Eliminar los lemas, las 
exhortaciones y las metas de 
producción para la fuerza laboral 
11. Eliminas las cuotas numéricas 
12. Derribar las barreras que 
impiden el sentimiento de orgullo 
que produce un trabajo bien hecho 
13. Establecer un vigoroso 
programa de educación y 
entrenamiento 
14. Tomar medidas para lograr la 
transformación 
9. Entrenamiento de los 
supervisores 
10. Día de “Cero Defectos” 
11. Fijar metas 
12. Eliminación de la causa 
de los errores 
13. Reconocimiento  
14. Encargados de mejorar la 
calidad 
15. Hacerlo de nuevo 
Fuente: Autor (2015) basado en: HERRERA Jonathan, D’ARMAS Mayra y ARZOLA Minerva 
1.7.4 Modelos de gestión de calidad. El modelo está basado en los requisitos del 
cliente como entrada (Inputs) a los procesos. Estos requisitos se transforman en 
productos (Outputs), que se espera, satisfagan las necesidades del cliente (Díaz, 
2006). 
 
En la transformación de Inputs en Outputs aparecen 4 procesos principales (que 
consideran también subprocesos). 
1. Responsabilidad de la Dirección 
2. Gestión de los recursos 
3. Realización del producto 
4. Medición, análisis y mejora 
Estos cuatro (4) procesos del modelo forman las cuatro (4) cláusulas claves de la 



















Fuente: Autor (2014) basado en: Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificación. Modelo 
de un sistema de gestión de la calidad. ICONTEC, 2008, (NTC ISO 9001) [Folleto]. 
 
1.7.5 Planear-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA). La norma de calidad ISO 9001:2015, 
promueve la adopción de un enfoque basado en procesos para el desarrollo, 
implementación y mejora de un sistema de gestión de calidad, que a su vez 
contribuye con el aumento de la satisfacción del cliente mediante el cumplimiento 
de sus requisitos. 
 
El ciclo PHVA (Figura 5), puede describirse como una concepción gerencial que 
dinamiza la relación entre el hombre y los procesos y busca controlarlos con base 
en el establecimiento, mantenimiento y mejora de los estándares, tarea que se 
adelanta mediante la definición de especificaciones de proyectos (Estándares de 
calidad), especificaciones técnicas de procesos y procedimientos de operación. 
Este ciclo ayuda de manera efectiva a adoptar y monitorear los procesos de una 
empresa, siempre y cuando se constituya en un procedimiento sin fin, es decir, que 
se planee, se tome una acción, se verifique si los resultados eran los esperados y 
se actué sobre dichos resultados para volver a iniciar el ciclo (Torres, 2010). 
 
Dentro de un Sistema de Gestión de la Calidad, el PHVA, es un ciclo dinámico que 
puede desarrollarse dentro de cada proceso de la organización, y en el sistema de 
procesos como un todo. Está íntimamente asociado con la planificación, 
implementación, control y mejora continua, tanto en la realización del producto como 
en otros procesos del sistema de gestión de la calidad (ICONTEC, 2015). 
 
 














































Fuente: Torres (2010) 
 
1.7.6 Estructura de los sistemas de gestión de la calidad. Cada una de las 
definiciones presentadas a continuación se basa en la NTC-ISO 9001:2015. 
 
Estructura documental. La documentación del sistema de gestión de la calidad debe 
incluir: 
a) Declaraciones documentadas de una política de la calidad y de objetivos de la 
calidad. 
b) Un manual de la calidad. 
c) Los procedimientos documentados y los registros requeridos por esta Norma 
Internacional. 
d) Los documentos, incluidos los registros que la organización determina que son 
necesarios para asegurarse de la eficaz planificación, operación y control de sus 
procesos. 
 
1.7.6.1 Estructura de procesos. El SGC está compuesto por 4 Procesos de los 
cuales cada uno incluye los procesos relacionados con la gestión relacionada con: 
1. Procesos estratégicos. 
2. Procesos misionales. 





n del cliente 
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4. Procesos de apoyo 
Para establecer cada uno de los procesos se debe realizar el mapa de procesos.  
 
1.7.6.2 Caracterización de procesos. La caracterización de procesos consiste 
en identificar condiciones y/o elementos que hacen parte del proceso, tales como: 
¿quién lo hace?, ¿Para quién o quienes se hace?, ¿Por qué se hace?, ¿Cómo se 
hace?, ¿Cuándo se hace?, ¿Qué se requiere para hacerlo? 
Cada uno de los procesos presentados en el mapa de procesos debe tener u 
respectiva caracterización de procesos en un formato especificado para esta función 
si no cuenta con uno la empresa se debe crear. 
 
1.7.6.3 Manual de calidad. La organización debe establecer y mantener un 
manual de la calidad que incluya: 
a) El alcance del sistema de gestión de la calidad, incluyendo los detalles y la 
justificación de cualquier exclusión. 
b) Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestión de la 
calidad, o referencia a los mismos 
c) Una descripción de la interacción entre los procesos del sistema de gestión de la 
calidad. 
 
1.7.6.4 Plan de auditorías. Todas las empresas que pretendan el desarrollo e 
implementación de un SGC de acuerdo con la norma ISO 9001: 2008 deben contar 
con un plan de auditorías internas. 
 
La organización debe llevar a cabo auditorías internas a intervalos planificados para 
determinar si el sistema de gestión de la calidad: 
 
a. Es conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de la ISO 
9001:2015 y con los requisitos del sistema de gestión de la calidad 
establecidos por la organización. 
b. Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz. 
 
Se debe planificar un programa de auditorías tomando en consideración el estado 
y la importancia de los procesos y las áreas a auditar, así como los resultados de 
auditorías previas. Se deben definir los criterios de auditoría, el alcance de la misma, 
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su frecuencia y la metodología. La selección de los auditores y la realización de las 
auditorías deben asegurar la objetividad e imparcialidad del proceso de auditoría.  
 
Los auditores no deben auditar su propio trabajo. 
 
Se debe establecer un procedimiento documentado para definir las 
responsabilidades y los requisitos para planificar y realizar las auditorías, establecer 
los registros e informar de los resultados. 
 
Deben mantenerse registros de las auditorías y de sus resultados. 
 
La dirección responsable del área que esté siendo auditada debe asegurarse de 
que se realizan las correcciones y se toman las acciones correctivas necesarias sin 
demora injustificada para eliminar las no conformidades detectadas y sus causas. 
Las actividades de seguimiento deben incluir la verificación de las acciones tomadas 
y el informe de los resultados de la verificación. 
 
1.7.6.5 Familia de Normas ISO. La organización Internacional de 
Normalización, ISO, nace luego de la Segunda Guerra Mundial, pues fue creada en 
1946. Es el organismo encargado de promover el desarrollo de normas 
internacionales de fabricación, comercio y comunicación para todas las ramas 
industriales, a excepción de la eléctrica y la electrónica. Su función principal es la 
de buscar la estandarización de normas de productos y seguridad para las 
empresas u organizaciones a nivel internacional. La ISO es una red de los institutos 
de normas nacionales de más de 146 países, sobre la base de un miembro por el 
país, con una secretaría central en Ginebra, Suiza, que coordina el sistema 
(Moreno, 2014). 
 
Debido a que ISO ("International Organization for Standardization") puede tener 
diferentes acrónimos según el idioma (“IOS” en inglés, “OIN” en francés por 
Organisation internationale de normalisation), sus fundadores decidieron darle 
también un nombre corto que sirviera para todos los propósitos. Escogieron “ISO”, 
derivado del griego isos, que quiere decir “igual”. Sin importar el país, cualquiera 
que sea el idioma, la forma corta del nombre de la organización siempre es ISO. 
(ISO, 2012). 
 
Las normas desarrolladas por ISO son voluntarias, comprendiendo que ISO es un 
organismo no gubernamental y no depende de ningún otro organismo internacional; 
en consecuencia, no tiene autoridad para imponer sus normas a ningún país 
(Moreno, 2014). 
 
1.7.6.6 Norma NTC ISO 9001:2015. La ISO 9001 es una norma internacional 
que se aplica a los sistemas de gestión de calidad, y que se centra en todos los 
elementos de administración de calidad con los que una empresa debe contar para 
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tener un sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad de sus 
productos y/o servicios.  
 
Los clientes se inclinan por los proveedores que cuentan con esta acreditación 
porque de este modo se aseguran de que la empresa seleccionada disponga de un 
buen sistema de gestión de calidad.  
 
Esta acreditación demuestra que la organización está reconocida por más de 
640.000 empresas en todo el mundo. 
 
Cada doce meses, un agente de certificadores realiza una auditoría de las empresas 
registradas con el objeto de asegurarse el cumplimiento de las condiciones que 
impone la norma ISO 9001. De este modo, los clientes de las empresas registradas 
se libran de las molestias de ocuparse del control de calidad de sus proveedores y, 
a su vez, estos proveedores sólo deben someterse a una auditoría, en vez de a 
varias de los diferentes clientes. Los proveedores de todo el mundo deben ceñirse 
a las mismas normas. 
 
1.7.6.7 Control estadístico de la calidad. Se conoce como una metodología 
implementada con el objetivo de lograr la estabilidad y mejorar la capacidad de un 
proceso, esta se realiza mediante la aplicación sistémica de herramientas que 
generan reducción de problemas y de esta manera reducir su variación 
Las principales herramientas estadísticas son:  
1. Diagrama de Pareto 
2. Estratificación 
3. Diagrama causa – efecto 
4. Hoja de datos  
5. Graficas de control 
6. Diagrama de dispersión 
7. Histograma 
Los gráficos de control, por variables, el control del proceso se realiza mediante 
variables susceptibles de ser medidas: Cantidades, pesos, diámetros, espesores, 
frecuencias, etc. En ellos se analizarán parámetros de centraje y dispersión de la 
característica a controlar a lo largo del tiempo. El gráfico, que analiza la media 
muestral y el rango de una muestra predeterminada, es el más utilizado en este 
ámbito (Universidad de Oviedo, 2015). 
En los gráficos de control por atributos, el control del proceso se realiza mediante 
atributos de tipo dicotómico. Así, se puede analizar si el producto o servicio posee 
o no una determinada característica (Atributo): Color, forma, defecto, tipo, etc. Y en 
general se aborda dicho análisis mediante preguntas del tipo: Aceptable/no 
aceptable, si/no, funciona/no funciona, etc. Los principales gráficos por atributos, 
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son: los que controlan número de unidades defectuosas: "p" y "np", y los que 
controlan el número de defectos "c" y "u" (Universidad de Oviedo, 2015). 
 
Dentro de los gráficos de control por atributos se encuentran: 
 
Gráfico C: Muestra el número de productos defectuosos. En este se asume que los 
defectos del atributo de calidad evaluado son inusuales y los límites de control se 
construyeron a partir de la distribución de Poisson (Distribución de eventos 
inusuales).  
 
Gráfico U: En este tipo se muestra la tasa de elementos defectuosos, que está dada 
por el número de elementos defectuosos dividida por la cantidad de elementos 
inspeccionados. No requiere de un número constante de unidades y las muestras 
pueden ser de distinto tamaño.  
 
Gráfico P: Aquí se presentan los porcentajes de elementos defectuosos como en 
los del tipo anterior. Los límites de control no se basan en la distribución de Poisson 
sino en la distribución binomial. De modo que este tipo de gráfico se aplica en 
situaciones donde la ocurrencia de elementos defectuosos no es inusual.  
 
Gráfico Np: Aquí se muestra el número de elementos defectuosos, pero los límites 
de control no se basan en la distribución de elementos inusuales, sino en la Edgardo 
A. Stubbs. De modo que en este tipo de gráficos la aparición de elementos 
defectuosos no es inusual.  
 
El gráfico np es esencialmente el mismo que el gráfico p, con excepción de que ya 
no se está tratando con números relativos, sino que se expresa en términos 
absolutos, trasladando la referencia al número de artículos objeto del estudio 
(Estrada, 2007). El gráfico np se utiliza cuando la muestra es constante y el p cuando 
el tamaño de muestra es variable. En este caso se optará por el gráfico np, las 
fórmulas a aplicar para obtener los límites de control serían las siguientes: 
 





Fuente: Estrada (2007) 
 
El gráfico ideal a aplicar es el tipo “nP”, porque se analizarán los artículos 
defectuosos por muestra, y la muestra inspeccionada es constante y no variable. Se 
utilizan las siguientes fórmulas, teniendo en cuenta que n = tamaño de la muestra. 




Fuente: Estrada (2007) 
 
El gráfico de control se realizará para los problemas identificados como principales, 
de acuerdo con los diagramas de Pareto realizados, definiendo características para 
determinar la aceptabilidad de un producto o servicio. 
  
1.7.6.8 Gestión total de la calidad. Se ofertan “soluciones completas”, en este 
caso el cliente es quien impone su ley, ya que no exige sólo calidad del producto, 
sino además que los servicios que acompañan al producto sean totalmente 
confiables 
Esta evolución ha estado marcada fundamentalmente por elementos que son 
determinados por el cliente. Debido a esto, el re ordenamiento organizacional ha 
generado que un gran número empresas se mantengan, pero también ha llevado a 
la desaparición de otras. Tanto el orden interno como participación de personal, y la 
gestión eficiente de todos los procesos organizacionales son la clave del éxito de la 
evolución que vaya realizando cualquier tipo de organización. 
1.7.7 Perfil de capacidad interna. Para Shapiro (2015), el Perfil de Capacidad 
Interna (PCI) es el análisis interno de una organización. Es considerado como una 
herramienta que permite determinar fortalezas y debilidades de la empresa. Los 
aspectos a considerar son: Directivo, financiero, tecnológico, competitivo y talento 
humano.  
 
La elaboración del PCI, (Perfil de capacidad interna) (Tabla 2), permite evaluar las 
fortalezas y debilidades de la empresa en relación con las oportunidades y 
amenazas que le presenta el medio externo, de acuerdo con Serna (2003), para su 
realización se tienen los siguientes pasos: 
a. Prepare información sobre cada una de las capacidades objeto de análisis.  
b. Integre los grupos estratégicos. 
c. Identifique fortalezas y debilidades, con lluvia de ideas. 
d. Agrupe por capacidades: - Capacidad directiva - Capacidad financiera - 
Capacidad competitiva - Capacidad de talento humano - Capacidad técnica 
o tecnológica. 
e. Califique y dé prioridad a la fortaleza y debilidad en la escala: Alta-Media-
Baja. 







g. Interprete la matriz identificando sus fortalezas y debilidades de acuerdo con 
su impacto en el negocio. 
 
Se mide para cada aspecto un análisis de impacto. (A: Alto M: Medio B: Bajo). 
 
 
Tabla 2. Construcción de matriz PCI 
 
Análisis Interno PCI 
Aspectos  Clasificación 
de factores 
Fortalezas Debilidades Impacto  
A M B A M B A M B 
Directiva           
Financiera           
Tecnológica            
Competitividad            
Talento humano            
 
Fuente: Shapiro (2015) 
 
 
1.7.8 Perfil de oportunidades y amenazas del medio. Para Shapiro (2015), el Perfil 
de oportunidades y amenazas del medio POAM, es el análisis externo de una 
organización, señalado como una herramienta que permite evaluar y determinar el 
entorno que ronda a la empresa, es decir, que oportunidades y amenazas se 
presentan. Los factores a considerar son: Económico, político, social, tecnológico, 
competitivo y geográfico. 
 
El POAM, es la metodología que permite identificar y valorar las amenazas y 
oportunidades potenciales de una empresa, se elabora una matriz de impacto 
(Tabla 3) de acuerdo con de acuerdo con Serna (2003), así:  
 
a. Obtenga información sobre cada uno de los factores objeto de análisis.  
b. Identifique oportunidades y amenazas, con lluvia de ideas.  
c. Agrupe las oportunidades y amenazas en: - Factores económicos - Factores 
sociales - Factores políticos - Factores tecnológicos - Factores geográficos - 
Factores competitivos  
d. Califique y dé prioridad de la oportunidad y la amenaza en la escala: Alta- 
Media-Baja  
e. Pondere el impacto de la oportunidad o amenaza en el éxito del negocio.  
f. Interprete la matriz identificando las oportunidades y amenazas de acuerdo 
con su impacto en el negocio. 
 
Se mide para cada aspecto un análisis de impacto. (A: alto M: medio B: bajo). 
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Tabla 3. Construcción de matriz POAM 
 
Análisis Externo POAM 
Aspectos  Clasificación 
de factores 
Oportunidades  Amenazas  Impacto  
A M B A M B A M B 
Económico            
Político            
Social            
Tecnológico            
Competitivo            
Geográfico            
 
Fuente: Shapiro (2015) 
 
1.7.9 Debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas. Esta herramienta se 
utiliza para la realización del análisis interno de la empresa u organización. La 
herramienta de diagnóstico y planeación estratégica DOFA, cuyas siglas en español 
corresponden a Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas; es de un 
método de uso común en el ámbito empresarial y muchas ocasiones, en diferentes 
reuniones se propone aplicarla como un método de análisis colectivo ágil para tratar 
un problema desde múltiples perspectivas (Amaya, 2010). 
El análisis DOFA en conjunto con otros estudios complementarios como son el perfil 
de amenazas y oportunidades en el medio (POAM), el perfil de competitivo (PC), el 
perfil de capacidades y fortalezas internas (PCI), y si es posible, una base de 
referencia del medio (Benchmarking), entre otros métodos de diagnóstico 
empresarial, permiten presentar un panorama general de la empresa dentro del 
medio en el cual se debe mover (Serna, 2009). 
  
En la actualidad, la aplicación del análisis DOFA, se utiliza ampliamente para 
estudiar problemas técnicos críticos en áreas muy distintas para la cual fue diseñado 
inicialmente. Es así como se aplica con éxito en procesos de planta, logística, 
penetración de mercados, preparación de portafolios de inversión, estructuración 
empresarial, aplicación de políticas internas, planeación estratégica, nuevas 
inversiones, implementación de procesos, evaluación de nuevas tecnologías y 
muchos temas más. 
 
Es de vital importancia reconocer que estos tipos de métodos preparados, 
desarrollados y analizados adecuadamente le presenta a la empresa una poderosa 
herramienta de información para la toma de decisiones en temas de elevado 
impacto. En el método DOFA no se nos puede olvidar en ningún momento que su 
verdadera finalidad es la planeación estratégica que lleve a la empresa a integrar 
procesos que se anticipen o minimicen las amenazas del medio, el fortalecimiento 
de las debilidades de la empresa, el potenciamiento de las fortalezas internas y el 
real aprovechamiento de las oportunidades (Sallenave, 2008).  
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El resultado de la DOFA, constituye un plan de trabajo conjunto e integrado a todo 
nivel de la empresa, de tal manera que todas las actividades y compromisos se 
complementen para que todos los esfuerzos de la compañía vayan en un solo 
sentido. Este análisis es el primer paso para la toma de decisiones con diferentes 
alternativas a evaluar, sin embargo, se hace necesario el desarrollo de otras 
herramientas de análisis. 
 
Elaborar una Matriz DOFA de acuerdo con Shapiro (2015), es algo muy sencillo, 
todo parte de la buena clasificación que se le dé a cada uno de los distintos aspectos 
que la conforman. Un esquema práctico para los dos análisis (Interno-Externo) se 
presenta en la Tabla 4, donde se mide para cada aspecto un análisis de impacto. 










Tabla 4. Construcción de matriz DOFA 
MATRIZ DOFA 
Análisis Interno PCI 
FORTALEZAS DEBILIDADES 
Análisis Externo POAM 
Listado de las fortalezas de 
la empresa. 
Listado de las debilidades de 
la empresa. 
OPORTUNIDADES FO DO 
Listado de las oportunidades 
de la empresa. 
Se usa la F para aprovechar 
las O. 
Se trata de minimizar las D y 
aprovechar las O. 
AMENAZAS  FA DA 
Listado de las amenazas de la 
empresa. 
Usamos las F para 
contrarrestar las A 
Se trata de minimizar las D y 
contrarrestar las A. 
Fuente: Shapiro (2015) 
 
1.7.10 Control estadístico de la calidad. El control estadístico de la calidad es la 
disciplina científico-técnica que utiliza técnicas estadísticas dentro del contexto más 
general del control de la calidad. Permite medir y mejorar la calidad de los productos 
y servicios. Básicamente son tres las etapas donde se engloban dichas técnicas: la 
inspección, el control estadístico de procesos y el diseño estadístico de 
experimentos. La inspección y el diseño de experimentos son técnicas de control 
fuera de línea (Control off-line), en cambio el control estadístico de procesos es una 
técnica de control durante la fabricación (Control off-line) (Navarrete, 1998). 
El control estadístico de calidad se aplica en dos modalidades, así: 
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Control de Proceso: Para comprobar si la calidad del producto que sale de algunas 
de las operaciones del proceso está bajo control, esto es, si no existen causas de 
variación asignables que requieran la aplicación de acciones correctivas. Para esto 
se usan herramientas gráficas, llamadas comúnmente gráficos de control de 
proceso. 
 
Control de entradas y salidas: Para comprobar si las materias primas, partes o 
suministros, así como el producto terminado cumple los estándares o 
especificaciones de calidad. Esto se logra a partir de pruebas de aceptación, 
llamados, planes de muestreo de aceptación. 
 
Ambas modalidades se aplican tanto para el control de atributos como de variables. 
Sus usos y beneficios son aceptación universal y se constituyen en herramientas 
fundamentales para garantizar niveles de productividad y competitividad de toda 
clase de organizaciones productivas.  
Gráficos de control. Para el presente proyecto, se utilizó el grafico de Pareto, el 
diagrama de causa y efecto y el grafico de control. Los cuales se definen 
brevemente a continuación: 
- Gráfico de Pareto: Son representaciones gráficas en las que se observa 
cuáles son los factores que más influyen en una determinada respuesta en 
estudio. Los diagramas Pareto se clasifican en dos tipos: 
- Por categorías o conceptos: Calidad, coste, plazo de entrega y seguridad. 
- Por causas: Mano de obra, maquinaria, método de trabajo. 
- Diagrama de causa y efecto: Presenta las relaciones existentes entre las 
características de la calidad (Efectos) y los factores (Causas). 
- Gráfico de control: Los diagramas de control por atributos constituyen la 
herramienta esencial utilizada para controlar características de calidad 
cualitativa, características no cuantificables numéricamente. Son apropiados 
en casos en los que es necesario reducir el rechazo del proceso (Verdoy, 
Mateu, Sagasti y Sirvent, 2006). 
1.7.10.1 Capacidad del proceso. La capacidad de proceso es el grado de 
idoneidad que tiene un proceso para cumplir con las especificaciones técnicas 
deseadas por la compañía.  
1.7.10.2 Muestreo de aceptación. El concepto de muestreo de aceptación se 
encuentra asociado a inspección, por lo que acarrea todos los problemas que 
supone confiar la calidad en la inspección. La inspección ara ser favorable en su 
talidad y determinar los problemas encontrados dese ser realizada en un 100%. 
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1.7.11 Análisis financiero. Según Kaplan & Norton (2000) el análisis financiero 
puede ser utilizado cuando se necesite de una decisión, y no está limitado a una 
disciplina académica o campo en particular, o proyecto privado o público.  
Para efectos del presente proyecto se toma el análisis costo beneficio con el fin de 
determinar que tanto beneficio va a tener la empresa con la creación del SGC y 
cuanto seria su costo. De acuerdo con Kaplan & Norton (2000) el costo beneficio 
tienen las siguientes características: 
- Es un híbrido de diversas técnicas de gerencia, finanzas, y los campos de las 
ciencias sociales.  
- Presenta tanto los costos como los beneficios en unidades de medición 
estándar (Usualmente monetarias), para que se puedan comparar 
directamente.  
- La idea básica del análisis CB es que no importa que tan buena sea una 
solución al problema, o la alternativa, o propuesta, ésta jamás es gratis.  
- La pregunta es si el costo de la solución sobrepasa el costo del problema. Si 
la solución es más cara, no se debe de implementar. 
- Cada análisis es diferente y requiere de un pensamiento cuidadoso e 
innovador, pero eso no quiere decir que no se tenga una secuencia estándar 
de pasos y procedimientos a seguir. 
 
 
1.8 MARCO CONCEPTUAL 
 
En esta sección se presentan las principales definiciones referentes a las temáticas 
de calidad, gestión etc. Estas definiciones fueron tomadas de la norma NTC ISO 
9000:2000. 
 
 SGC: Sigla que identifica un Sistema de Gestión de Calidad 
 
 Calidad: Grado en el que un conjunto de características inherentes cumple con 
los requisitos 
 
 Producto / Servicio: Resultado de un proceso 
 
 Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, 
las cuales transforman elementos de entrada en resultados 
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 Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u 
obligatoria 
 
 Implícita: Algo habitual, o una práctica común para la organización, sus clientes 
y otras partes interesadas 
 
 Clase: Categoría o rango dado a los diferentes requisitos de la calidad para 
productos, procesos o sistemas que tienen el mismo uso funcional 
 
 Satisfacción del cliente: Percepción del cliente sobre el grado en que se han 
cumplido sus requisitos  
 
 Capacidad: Aptitud de una organización, sistema o proceso para realizar un 
producto, que cumple los requisitos para ese producto 
 
 Competencia: Aptitud demostrada para aplicar los conocimientos y habilidades 
 
 Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactúan  
 
 Sistema de gestión: Sistema para establecer la política y los objetivos, para 
lograr dichos objetivos  
 
 Sistema de gestión de calidad: Sistema de gestión para dirigir y controlar una 
organización con respecto a la calidad 
 
 Política de calidad: Intenciones globales y orientación de una organización 
relativas a la calidad, tal como se expresan formalmente por la alta dirección 
 
 Objetivo de calidad: Algo ambicionado o pretendido, relacionado con la calidad 
 
 Gestión: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización 
 
 Alta dirección: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al más alto 
nivel una organización 
 
 Gestión de calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una 
organización en lo relativo a la calidad  
 
 Planificación de la calidad: Parte de la gestión de la calidad, enfocada al 
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificación de los 
procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los 
objetivos de la calidad 
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 Control de la calidad: Parte de la gestión de la calidad, orientada al cumplimiento 
de los requisitos de la calidad 
 
 Aseguramiento de calidad: Parte de la gestión de la calidad, orientada a 
proporcionar confianza en que se cumplirán los requisitos de la calidad 
 
 Mejora de la calidad: Parte de la gestión de la calidad, orientada a aumentar la 
capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad 
 
 Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir 
los requisitos 
 
 Eficacia: Grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los 
resultados planificados 
 
 Eficiencia: Relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados 
 
 Organización: conjunto de personas e instalaciones con una disposición de 
responsabilidades, autoridades y relaciones 
 
 Estructura de la organización: Disposición de responsabilidades, autoridades y 
relaciones entre el personal 
 
 Infraestructura: Organización, sistema de instalaciones, equipos y servicios 
necesarios para el funcionamiento de la organización 
 
 Ambiente de trabajo: Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el 
trabajo 
 
 Cliente: Organización o persona que recibe un producto  
 
 Parte interesada: Persona o grupo que tiene un interés en el desempeño o éxito 
de una organización 
 
 Contrato: Acuerdo vinculante 
 
 Diseño y desarrollo: Conjunto de procesos, que transforma los requisitos, en 
características especificadas o en la especificación de un producto, proceso o 
sistema  
 
 Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un 
proceso 
 
 Característica: Rasgo diferenciador 
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 Características de la calidad: Característica, inherente de un producto, proceso 
o sistema relacionada con un requisito 
 
 Seguridad de funcionamiento: Conjunto de propiedades utilizadas para describir 
la disponibilidad y los factores que la influencian: confiabilidad, capacidad de 
mantenimiento y mantenimiento de apoyo 
 
 Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, la aplicación o la localización de 
todo aquello que está bajo consideración 
 
 Conformidad: Cumplimiento de un requisito 
 
 No conformidad: Incumplimiento de un requisito 
 
 Defecto: Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o 
especificado 
 
 Acción preventiva: Acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad 
potencial u otra situación potencial no deseable 
 
 Acción correctiva: Acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad 
detectada u otra situación no deseable 
 
 Corrección: Acción tomada para eliminar una no conformidad detectada 
 
 Reproceso: Acción tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con 
los requisitos 
 
 Reclasificación: Variación de la clase de un producto no conforme, de tal forma 
que sea conforme con requisitos que difieren de los iníciales 
 
 Reparación: Acción tomada sobre un producto no conforme para convertirlo en 
aceptable para su utilización prevista 
 
 Desecho: Acción tomada sobre un producto no conforme para impedir su uso 
inicialmente previsto 
 
 Concesión: Autorización para utilizar o liberar un producto que no es conforme 
con los requisitos especificados 
 
 Permiso de desviación: Autorización para apartarse de los requisitos, 
originalmente especificados de un producto, antes de su realización 
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 Liberación: Autorización para proseguir con la siguiente etapa de un proceso 
 
 Información: Datos que poseen un significado 
 
 Documentos: Información y su medio de soporte 
 
 Especificación: Documento que establece requisitos 
 
 Manual de calidad: Documento que especifica el sistema de gestión de la calidad 
de una organización  
 
 Plan de calidad: Documento que especifica qué procedimientos y recursos 
asociados deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cuándo deben aplicarse a un 
proyecto, producto, proceso o contrato especifico 
 
 Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona 
evidencia de actividades desempeñadas 
 
 Evidencia objetiva: Datos que respaldan la existencia o veracidad de algo 
 
 Inspección: Evaluación de la conformidad por medio de observación y dictamen, 
acompañada cuando sea apropiado por medición, ensayo/prueba o 
comparación con patrones 
 
 Ensayo / Prueba: Determinación de una o más características de acuerdo con 
un procedimiento 
 
 Verificación: Confirmación mediante la aportación de evidencia objetiva de que 
se han cumplido los requisitos especificados 
 
 Validación: Confirmación mediante la aportación de evidencia objetiva de que se 
han cumplido los requisitos para una utilización o aplicación específica prevista 
 
 Proceso de calificación: Proceso para demostrar la capacidad para cumplir los 
requisitos especificados 
 
 Revisión: Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, adecuación y 
eficacia del tema objeto de la revisión, para alcanzar unos objetivos establecidos 
 
 Auditoria: Proceso sistemático, independiente y documentado para obtener 
evidencias de la auditoría y evaluarlas de manera objetiva con el fin de 
determinar el grado en que se cumplen los criterios de auditoría 
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 Programa de auditoría: Conjunto de una o más auditorías planificadas para un 
periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un propósito específico 
 
 Criterios de auditoría: Conjunto de políticas, procedimientos o requisitos  
 
 Evidencia de la auditoría: Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra 
información que son pertinentes para los criterios de auditoría y que son 
verificables 
 
 Hallazgos de auditoría: Resultados de la evaluación de la evidencia de la 
auditoría recopilada frente a los criterios de auditoría 
 
 Conclusiones de auditoría: Resultado de una auditoría que proporciona el equipo 
auditor tras considerar los objetivos de la auditoría y todos los hallazgos de la 
auditoría 
 
 Cliente de la auditoría: Organización o persona que solicita una auditoría 
 
 Auditado: Organización, proceso que es auditado 
 
 Auditor: Persona con atributos personales demostrados y competencia para 
llevar a cabo una auditoría 
 
 Equipo auditor: Uno o más auditores que llevan a cabo una auditoría con el 
apoyo, si es necesario, de expertos técnicos 
 
 Experto técnico: Persona que aporta conocimientos o experiencia específicos al 
equipo auditor 
 
 Plan de auditoría: Descripción de las actividades y de los detalles acordados de 
una auditoría 
 
 Alcance de la auditoría: Extensión y límites de una auditoría 
 
 Sistema de gestión de las mediciones: Conjunto de elementos interrelacionados 
o que interactúan necesarios para lograr la confirmación metro lógica y el control 
continuo de los procesos de medición 
 
 Proceso de medición: Conjunto de operaciones que permiten determinar el valor 
de una magnitud 
 
 Confirmación metrología: Conjunto de operaciones necesarias para asegurar 
que el equipo de medición cumple con los requisitos para su uso previsto 
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 Equipo de medición: Instrumento de medición, software, patrón de medición, 
material de referencia o equipos auxiliares o combinación de ellos necesarios 
para llevar a cabo un proceso de medición 
 
 Característica metrológica: Rasgo distintivo que puede influir sobre los 
resultados de la medición 
 
 Función metrológica: Función con responsabilidad administrativa y técnica para 
definir e implementar el sistema de gestión de las mediciones 
 
 Diagrama: Un diagrama o gráfico es un tipo de esquema de información que 
representa datos numéricos tabulados 
 
 Indicadores de gestión: Son medidas utilizadas para determinar el éxito de un 
proyecto o una organización. Los indicadores de gestión suelen establecerse por 
los líderes del proyecto u organización, y son posteriormente utilizados 
continuamente lo largo del ciclo de vida, para evaluar el desempeño y los 
resultados (ISO, 2005). 
 
1.9 MARCO LEGAL Y NORMATIVO 
 
A continuación, se presentan los principales referentes legales y normativos que 
aplican para la ejecución del proyecto. 
 
 Ley 100 de 1993: La cual decreta que el sistema de seguridad social integral es 
el conjunto de instituciones, normas y procedimientos, de que disponen la 
persona y la comunidad para gozar de una calidad de vida, mediante el 
cumplimiento progresivo de los planes y programas que el Estado y la sociedad 
desarrollen para proporcionar la cobertura integral de las contingencias, 
especialmente las que menoscaban la salud y la capacidad económica, de los 
habitantes del territorio nacional, con el fin de lograr el bienestar individual y la 
integración de la comunidad. 
 Afiliación a la seguridad social de riesgos Laborales de todos los trabajadores 
de la organización. 
 Afiliación al Régimen de Seguridad social EPS de todos los trabajadores de la 
organización. 
 Afiliación a Fondo de pensiones y cesantías de todos los trabajadores de la 
organización. 
 Resolución 4983 de 2011: En la cual se expide el reglamento técnico aplicable 
a sistemas de frenos o sus componentes para uso en vehículos automotores, o 
en sus remolques, que se importen o se fabriquen nacionalmente, para su uso 
o comercialización en Colombia, la resolución propende por la seguridad en los 
sistemas de frenos, con el fin de proteger peatones, conductores y pasajeros, 
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así como prevenir prácticas que puedan inducir a error a los usuarios o 
consumidores que los adquieran o los utilicen (Alcaldía de Bogotá, 2001). 
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2 DESARROLLO DEL PROYECTO 
 
 
Para el desarrollo del proyecto se ejecutaron varias actividades, las cuales tienen 
su base en los objetivos específicos que fueron planteados con la idea de desarrollar 
el sistema de gestión de calidad de Corpar Autopartes LTDA, bajo la norma ISO 
9001:2015, y que tienen como objetivo estandarizar procesos y poder mejorar la 
satisfacción de los clientes.  
 
En este sentido, inicialmente se realiza un diagnóstico de la compañía desde el 
punto de vista del cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015, se 
continúa con la definición de la política de calidad, y los objetivos de calidad de la 
organización, para seguir con la documentación de los procesos y procedimientos 
involucrados dentro de la cadena de valor que se relacionen directamente con el 
Sistema de Gestión de Calidad y los documentos requeridos por la norma, además 
de generar indicadores para los procesos y procedimientos que lo ameriten. Como 
siguiente paso se debe estructurar el control estadístico del sistema de gestión de 
calidad, y finalmente realizar el estudio económico para identificar la relación costo 
beneficio del proceso. 
 
2.1 DIAGNÓSTICO CORPAR AUTORPARTES LTDA 
 
Corpar Autopartes Ltda, nació con un estudio de factibilidad realizado por sus 
propietarios, pensando en una empresa dedicada a la comercialización de 
repuestos para automotores de carga pesada para las zonas de Santanderes, la 
Costa, y Antioquia.  
 
La difícil situación económica, llevó a sus fundadores a pensar en hacer realidad el 
estudio de factibilidad y comenzar a comercializar repuestos. Es así que en febrero 
de 1999, aprovechando el conocimiento en repuestos y en el área contable de sus 
fundadores, alquilaron un garaje y empezaron a comercializar los productos que se 
veía eran de muy buena rotación tales como rodajas, tornillos y cauchos. Los 
clientes fueron creciendo y por ende los requerimientos, es así como en julio del 
2001 alquilan un local nuevo y contratan empleados y, de ésta forma, empieza 
formalmente la empresa. Poco a poco iban creciendo como empresa y por ende las 
responsabilidades también, ya en el año 2004 se compra un lote y se construye la 
sede propia, en la cual funciona actualmente la empresa1. 
 
Con el fin de presentar el diagnóstico, se realizó una visita muy detallada a la 
compañía Corpar Autopartes Ltda, que permitió identificar su estado inicial y 
determinar los errores, fallas y problemas que presenta, para poder definir cuáles 
son las causas probables a dichas problemáticas, y verificar en la norma cuales de 
los requerimientos impactan para cumplir los objetivos de la empresa a nivel interno. 
                                            
1 Comunicación personal con la gerencia de la empresa 
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También revisar en el mercado qué oportunidades de mejora puede tener y qué 
elementos se deben integrar a su metodología inicial de funcionamiento. Lo anterior, 
para estandarizar los procesos de tal manera que permitan que la compañía sea 
más competitiva y eficiente en el desarrollo de sus actividades y servicio adecuado 
a sus clientes. 
 
Para establecer el estado inicial en las actividades de la compañía Corpar 
Autopartes LTDA, dentro de las actividades propias de su sector económico y de la 
gestión realizada con sus clientes, se realizó una revisión exhaustiva de los 
elementos que componen la organización, en donde se efectuaron revisiones y 
análisis de actividades actuales, para poder implementar alternativas y mejoras que 
contribuyan con el desarrollo del sistema de gestión de calidad, regido por la norma 
NTC ISO 9001:2015. 
 
En el inicio se logró identificar la problemática presentada en Corpar Autopartes 
Ltda, en donde en comparándose con empresas del mismo sector, refleja 
inconsistencias en los controles de sus procesos y que impiden ser más competitiva 
en el mercado, ya que la gran mayoría de sus competidores tienen procesos 
estandarizados y controlados bajo los requisitos de la norma ISO.  
 
Para iniciar el desarrollo del Sistema de Gestión de Calidad en la compañía Corpar 
Autopartes Ltda, se efectuó un diagnóstico integral basado en los siguientes 
aspectos: diagnóstico estratégico y normativo. 
 
2.1.1 Diagnóstico estratégico. El diagnóstico estratégico se divide en dos partes, 
un análisis externo y un análisis interno, que da como resultado la matriz DOFA, 
para el análisis externo se realizaron encuestas a los clientes de la empresa.  
 
2.1.1.1 Análisis externo. Para el diagnóstico organizacional se realizó la 
encuesta de satisfacción a los clientes de la empresa, con el fin de conocer su 
percepción acerca de la calidad de los productos y otros factores relevantes.  
 
La encuesta constó de 9 preguntas, las cuales se pueden ver en el Anexo 1. Para 
su validación se efectuó una prueba piloto con 30 clientes de la empresa. 
Finalmente la encuesta fue realizada a 242 clientes de la empresa y los resultados 
se presentan a continuación (En el anexo 1 se presentan los cálculos realizados 
para obtener este tamaño de muestra). 
 
La primera pregunta de la encuesta se enfocó en conocer el tiempo que cada cliente 
lleva adquiriendo los productos de la empresa (Gráfica 4), los resultados indicaron 
que el 31% de los clientes (74), llevan entre 2 y 3 años siendo clientes, otro 25% 




Lo anterior indica que, solamente el 20% llevan menos de un año siendo clientes, 
estos resultados evidencian que las relaciones comerciales de la empresa, son 
efectivas y que los clientes corresponden con estas estrategias, comprando durante 
largos períodos de tiempo. 
 
Gráfica 4. ¿Hace cuánto tiene relaciones comerciales con Corpar Autopartes Ltda.? 
 
Fuente: Autor, 2015 
 
La segunda pregunta permite conocer el grado de satisfacción de los clientes en 
relación con los productos y servicios de la empresa (Gráfica 5), los resultados 
demuestran que el 81%, se encuentran satisfechos y muy satisfechos con los 
productos y el servicio, confirmando lo presentado en la pregunta anterior. 
 
Gráfica 5. Indique su grado de satisfacción con los productos y el servicio ofrecido por Corpar 
Autopartes 
 
Fuente: Autor, 2015 
 
La tercera pregunta de la encuesta, indagó acerca de la importancia del precio de 
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54% consideran el precio muy importante, seguido del 43% que lo consideran 
importante, deduciendo que el precio es un factor relevante en los tipos de 
productos ofrecidos por la empresa. Solamente un 3% de los clientes encuestados 
no le dan importancia al precio de los productos. 
 
Gráfica 6. Importancia del precio de los productos ofrecidos por Corpar Autopartes Ltda 
 
Fuente: Autor, 2015 
 
La cuarta pregunta permitió conocer la percepción de los clientes acerca del precio 
de los productos (Gráfica 7); los resultados evidenciaron que el 52% lo consideran 
costos, mientras que el 41% lo consideran justo, solamente el 7% de los 
encuestados lo consideraron económico. Lo anterior indica la importancia de 
brindarles a los clientes un valor agregado diferente al precio, dado que, aunque los 
clientes siguen comprando a la empresa, consideran que el precio es alto.  
 
Gráfica 7. Cómo considera el precio de los productos ofrecidos por la compañía 
 
Fuente: Autor, 2015 
 
 
La quinta pregunta permitió conocer la importancia que los clientes le brindan a la 
calidad de los productos (Gráfica 8); encontrando que el 78% de los encuestados 
consideran la calidad como un factor muy importante e importante. Un 19% 
consideran la calidad medianamente importante y un 3% restante consideran un 






















Gráfica 8. Importancia de la calidad de los productos ofrecidos por Corpar Autopartes Ltda 
 
 
Fuente: Autor, 2015 
 
La sexta pregunta permitió conocer la percepción de los clientes acerca de la 
importancia de la presentación de los productos (Gráfica 9); los resultados 
evidenciaron que el 77% de los clientes consideran muy importante e importante la 
presentación de los productos. Esto indica que deberán existir acciones de mejora 
en este factor. 
 
Gráfica 9. Importancia de la presentación de los productos ofrecidos por Corpar Autopartes Ltda 
 
Fuente: Autor, 2015 
 
La séptima pregunta indagó en los clientes acerca la importancia que le brindan a 
la garantía de los productos (Gráfica 10); de acuerdo con lo anterior se encontró que, 
el 96% respondieron que este factor es muy importante, el 4% restante le otorgó un 
























este factor, evidenciando la necesidad de los clientes por recibir productos 
garantizados.  
 
Gráfica 10. Importancia de la garantía de los productos ofrecidos por Corpar Autopartes Ltda 
 
Fuente: Autor, 2015 
 
La octava pregunta entregó resultados acerca de la importancia del servicio post-
venta (Gráfica 11); los cuales permitieron ver que un 69% de los encuestados le 
brindan una importancia de nivel 4 y 5 a este factor un 29% más le dan importancia 
de nivel 3 y solamente el 2% le da importancia de nivel 2.  
 



























La novena y última pregunta evidenció la importancia que tiene para los clientes de 
la empresa, el tiempo de entrega de los productos ( 
Gráfica 12). Los resultados permitieron establecer que el 98% de los clientes 
consideran este factor de gran importancia. El 2% restante, le otorgó una calificación 
de nivel 3. 
 





Fuente: Autor, 2015 
 
2.1.2 Conclusión análisis externo. Los resultados de las encuestas realizadas a los 
clientes evidenciaron buenas relaciones comerciales de la empresa con sus 
clientes, que se pueden verificar en el tiempo que llevan adquiriendo los productos. 
De otro lado, el grado de satisfacción de los clientes es en un 81% positivo, lo que 
da un buen resultado a la empresa, sin embargo; un 15% de los clientes (37 
clientes), se encuentra medianamente satisfecho por lo que, se evidencian acciones 
de mejora en este aspecto. 
 
Además, fue posible determinar que, el precio, la presentación, la garantía y el 
tiempo de entrega son los factores que mayor relevancia tienen dentro de los 
clientes de la empresa, por lo que es allí donde deben centrarse las acciones de 
mejora que se propondrán dentro del diseño del Sistema de Gestión de Calidad. 
 
2.1.2.1 Análisis Interno. El análisis estratégico está compuesto por un análisis 
DOFA, de la empresa, basado en los diagnósticos anteriores, y en las 














Gracias a esta herramienta (Cuadro 4) se determinaron, las debilidades, 
oportunidades, fortalezas y amenazas de Corpar Autopartes LTDA, con el fin de 
evaluar la relación de los elementos internos de la empresa frente a los elementos 
de su entorno. 
Cuadro 4. Matriz DOFA 
 
 FORTALEZAS DEBILIDADES 
 F1. Servicio al cliente 
D1. Falta de proveedores 
extranjeros 
 
F2. Contamos con buenos 
proveedores 
D2. Falta de reconocimiento en 
el mercado 
 
F3. Se cuenta con personal 
competitivo 
D3. No se cuenta con procesos 
estandarizados 
 
F4. Amplio conocimiento del 
sector 
D4. No se cuenta con 
documentación que pueda 
soportal las actividades en la 
compañía 
 F5. Diversificación de productos 
D5. No se realiza evaluación 
periódica a los proveedores 
 
F6. Buena imagen entre los 
clientes 
D6. No se tiene control sobre el 
producto o servicio no conforme 
 
F7. Buenas relaciones 
comerciales con los clientes 




D8. Costes altos en relación a 
los competidores directos 
 
 
D9. No se cuenta con una 
garantía de calidad  
OPORTUNIDADES Estrategias (FO) Estrategias (DO) 
O1. Fabricación directa de 
algún tipo de productos 
FO1. Realizar la evaluación para 
la fabricación directa de nuevos 
productos para tener mayor 
participación en el mercado 
DO1. Implementación de 
procesos para definir la 
estructura y la relación entre 
áreas                           
DO2. Definir metodología para 
mantener los proveedores que 
puedan ser aliados estratégicos 
con la compañía                                          
DO3. Implementar estrategias 
de mercado para incrementar la 
participación en el mismo 
O2. Disponibilidad de 
nuevos mercados 
O3. Gran demanda de 
productos para vehículos 
de tracción pesada 
O4. Clientes insatisfechos 
O5. Participación en más 
ciudades del país 
AMENAZAS Estrategias (FA) Estrategias (DA) 
A1. TLC 
FA1. Diseñar un programa de 
servicio al cliente para mantener 
el cliente actual                                                                
FA2. Preparar estrategias de 
mercado para aumentar la 
competitividad                                              
DA1. Implementar sistema de 
gestión bajo la norma ISO 9001 
para estandarizar los procesos
de la organización, y poder 
generar mayor credibilidad a 
nuestros clientes 
A2. Alto nivel de 
competencia en el sector 
A3. Crecimiento de la 
competencia desleal 
A4. Llegada de producto 
de origen chino 
 
Fuente: Autor, 2013 
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Para esta actividad evaluativa fue necesario contar con la directiva de la 
organización y parte de personal administrativo, con el fin de poder hacer un filtro 
entre las versiones desde los diferentes puntos de vista, lo que lleva a poder deducir 
en realidad las partes adecuadas que puedan conformar la matriz de una manera 
más consolidada y con mayor claridad al momento; colocando cada una de las 
partes que forman el análisis D.O.F.A. y unificar criterios con toda la organización, 
con el fin de poder darle inicio de que en la organización el personal pueda hablar 
de la misma manera dentro de la organización. 
 
Cuadro 5. Ponderación de Variables D.O.F.A 
 
Código Ítem Puntuación 
Oportunidades 
O 1 Fabricación directa de algún tipo de productos 3 
O 2 Disponibilidad de nuevos mercados 5 
O 3 Gran demanda de productos para vehículos de tracción pesada 4 
O 4 Participación en más ciudades del país 3 
Amenazas 
A 1 TLC 4 
A 2 Alto nivel de competencia en el sector 4 
A 3 Crecimiento de la competencia desleal 3 
A 4 Llegada de producto de origen chino 3 
Fortalezas 
F 1 Servicio al cliente 4 
F 2 Contamos con buenos proveedores 5 
F 3 Se cuenta con personal competitivo 4 
F 4 Amplio conocimiento del sector 4 
F 5 Diversificación de productos 4 
F 6 Buena imagen entre los clientes 5 
Debilidades 
D 1 Falta de proveedores extranjeros 3 
D 2 Falta de reconocimiento en el mercado 4 
D 3 No se cuenta con procesos estandarizados 5 
D 4 
No se cuenta con documentación que pueda soportal las actividades 
en la compañía 5 
D 5 No se realiza evaluación periódica a los proveedores 4 
D 6 No se tiene control sobre el producto o servicio no conforme 4 
D 7 No hay una dirección estratégica clara 4 
D 8 Costes altos en relación a los competidores directos 4 
D 9 No se cuenta con una garantía de calidad  5 
 
Fuente: Autor, 2013 
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En el Cuadro 5 se puede verificar los datos obtenidos en donde se encuentra una 
puntuación de incidencia de 1 a 5, en donde 1 es el de menor incidencia y 5 el de 
más incidencia, como ejemplo de la siguiente manera: 
 
1. Incidencia nula 
2. Incidencia baja 
3. Incidencia media 
4. Indecencia alta 
5. Incidencia muy alta 
 
Revisando la matriz DOFA (Cuadro 4), la compañía Corpar Autopartes LTDA tiene 
buenas posibilidades de mejorar los resultados obtenidos, en donde las debilidades 
se deben trabajar para con ellas construir oportunidades, con el fin de diseñar e 
implementar nuevas estrategias en la empresa. 
 
Estos resultados se deben analizar frecuentemente para revisar las adecuaciones 
que deben sufrir para la adecuada gestión, estandarización y controles de la 
organización, así como lo indica la norma ISO 9001:2015. 
 
Estrategias generadas del DOFA 
 
Cuadro 6. Estrategias DOFA 
 
Estrategias (FO) Estrategias (DO) 
FO1. Realizar la evaluación para la 
fabricación directa de nuevos productos 
para tener mayor participación en el 
mercado 
DO1. Implementación de procesos 
para mejorar la estructura y la 
relación entre áreas                                                                                                
DO2. Definir metodología para 
mantener los proveedores que 
puedan ser aliados estratégicos con 
la compañía                                       DO3. 
Implementar estrategias de 
mercado para incrementar la 
participación en el mismo 
Estrategias (FA) Estrategias (DA) 
FA1. Diseñar un programa de servicio al 
cliente para mantener el cliente actual                                                                
FA2. Preparar estrategias de mercado 
para aumentar la competitividad                                              
DA1. Implementar sistema de 
gestión bajo la norma ISO 9001 para 
estandarizar los procesos de la
organización, y poder generar 
mayor credibilidad a nuestros 
clientes 
 
Fuente: Autor, 2013 
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En el Cuadro 6, se pueden identificar las estrategias planteadas para abordar las 
DOFA, que se pueden desarrollar con el objeto de mejorar las operaciones de la 
organización. 
 
La implementación de un Sistema de Gestión de la Calidad basado en la norma 
NTC ISO 9001:2015, es la estrategia más adecuada para la estandarización de la 
empresa, ya que el sector comercial de repuestos para vehículos de tracción pesada 
es un sector altamente competitivo, por lo que exige que constantemente se esté 
pensando en mejores prácticas e innovación, tanto en el producto como en los 
servicios inmersos en el mismo, por este motivo es de vital importancia estar en 
constante mejoramiento continuo en cada uno de los procesos que integran el 
sistema de gestión de la calidad de Corpar Autopartes LTDA. 
 
Organigrama: Corpar Autopartes LTDA, gestiona su actividad económica, bajo un 
modelo vertical (Figura 6), el cual centraliza sus actividades en la gerencia general, 
lo que conlleva a que se concentren dichas actividades y responsabilidades. 
 



























Dirección                         
Comercial
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2.1.3 Diagnóstico normativo. En este numeral se presentan los resultados de la 
aplicación del formulario que contiene preguntas para evidenciar el cumplimiento de 
la norma ISO 9001, el cual se puede evidenciar en el Anexo 2.  Los resultados 
(Gráfica 13) indican que las mayores falencias de la empresa se encuentran en el 
análisis de datos, diseño y desarrollo, seguimiento y medición y en control de 
dispositivos de seguimiento y medición, lo que indica que el mayor problema de la 
empresa se encuentra en el factor relacionado con el control estadístico de los 
procesos. 
 








TOTAL 0% 85% 15% 
1 DOCUMENTOS GENERALES 0% 50% 50% 
2 CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 0% 50% 50% 
3 LIDERAZGO 0% 80% 20% 
4 PLANIFICACIÓN 0% 100% 0% 
5 SOPORTE 0% 100% 0% 
6 OPERACIÓN 0% 100% 0% 
7 EVALUACIÓN Y DESEMPEÑO 0% 100% 0% 
8 MEJORA 0% 100% 0% 
 
Fuente: Autor, 2016 
 
Dentro de las principales fortalezas de la empresa, se pueden mencionar los 
requisitos de la documentación, planificación de la producción y la responsabilidad, 











2.2 DEFINICIÓN DE LA POLÍTICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD DE CORPAR 
AUTOPARTES LTDA 
 
Documentar el sistema de gestión de calidad permite describir los procesos, y 
actividades con el objeto de asegurar la calidad de los productos y servicios, su 
objetivo final es la búsqueda de la satisfacción de los clientes.  
 
La ejecución de la documentación busca determinar los objetivos de la organización, 
como mantener y controlar dichos objetivos, la revisión de los documentos de 
calidad e identificar donde se encuentran las indicaciones escritas para realizar 
mejoras que sean necesarias en los procesos para asegurar la calidad de los 
productos y servicios. 
 
Si se quiere que un Sistema de Gestión de Calidad funcione de una manera efectiva, 
la compañía necesita dejar por escrito todas las actividades que ejecuta, con el fin 
de que cualquier persona que quiera desarrollar alguna actividad revise el 
documento de descripción y la pueda realizar sin mayor problema, esto hace que la 
organización sea más efectiva, incluyendo al personal de la organización que debe 
saber cada uno de los cambios que se haga en algún documento. 
 
La documentación del Sistema de Gestión de Calidad se convierte en una 
herramienta fundamental para generar una comunicación adecuada en cada uno de 
los niveles de la organización, también permite asegurar que todo lo que se planea 
se ejecute. También es muy organizado con el fin de tener preparados los 
documentos que puedan ser requeridos en auditorías internas y externas. 
 
Los requisitos de la norma ISO 9001:2015, indican que una compañía está en la 
responsabilidad de elaborar la documentación que indique todas las actividades que 
se desarrollan en la misma, con el fin de estandarizar los procesos. Hay que tener 
en cuenta que los documentos deben incluir descripciones plasmadas en una 
política y en unos objetivos de calidad, seguido de esto se debe generar un manual 
de Calidad. También es obligatorio que se realicen los procedimientos en un 
documento de fácil acceso. 
 
Para establecer la política, objetivos, manuales y demás documentos es necesario 
establecer con claridad las fallas y necesidades de la compañía de acuerdo a los 
numerales de la norma ISO 9001:2015. Se ejecutaron actividades con el fin de 
levantar información, mediante la aplicación de encuestas al personal, y al gerente 
de la compañía, el señor William Alfonso Cortes Camargo, y a su vez, se realizaron 
encuestas a clientes con el fin de poder conocer la percepción que tienen sobre los 
productos y servicios de Corpar Autopartes LTDA, con respecto a temas de calidad 
como compañía. 
 
Con la información recolectada mediante las encuestas y los análisis desarrollados 
para el cumplimiento del primer objetivo de este proyecto, se percibió que el nivel 
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de calidad en un aspecto general es positivo, sin embargo también se notó que esta 
actividad realizada a la compañía se presentó una calificación buena, la cual da a 
entender que se están presentando falencias, que se han mencionado a lo largo del 
desarrollo de este proyecto, demostrando una percepción de calidad general por 
parte del cliente. La información recolectada sirvió como punto inicial para generar 
medidas implementadas en los documentos y que tienen como un solo propósito 
trabajar estas tendencias y garantizar la calidad de la compañía. 
 
2.2.1 Nivel de calidad percibido por los clientes. Para determinar el nivel de calidad 
percibido por el cliente, en los productos y servicios de Corpar Autopartes Ltda., se 
desarrolló una encuesta a una muestra representativa de los clientes (Ver anexo 1) 
que han adquirido productos o servicios en la empresa. 
 
De acuerdo con los resultados obtenidos, a través de las encuestas realizadas y los 
análisis generados en el diagnóstico, se logró establecer que el nivel de calidad 
percibido por el cliente en general es bueno. Sin embargo; la falencia primordial es 
el proceso de control para los productos no conformes, evidencian una tendencia 
un poco regular afectando la percepción general por parte del cliente, es importante 
mejorar en los elementos que se calificaron como buenos, en razón de que en 
ningún caso el desempeño de Corpar Autopartes Ltda. La información recolectada 
es el punto de inicio para el desarrollo de las estrategias implantadas en los 
documentos, que tienen como objetivo corregir y controlar estas situaciones que 
generan inconformidad del cliente. 
 
2.2.2 Directrices de calidad. Teniendo como base el diagnóstico estratégico de la 
empresa presentado anteriormente, se realizaron reuniones con las directivas de la 
empresa, con el fin de determinar la política, directrices y objetivos. Los elementos 
básicos identificados fueron: la calidad de los productos, la entrega a tiempo de los 
mismos, el nivel de satisfacción de los clientes y la formación y capacitación de los 
empleados de la empresa.   
 
De acuerdo con lo anterior, se diseñó la matriz de directrices presentada en el  
    Indicadores 
Política de 
Calidad 
Directrices de la 
política de calidad 
Objetivos de 
Calidad 



















Gestión Comercial                                                                           
Gestión Gerencial                                                                                               















Tiempos de entrega 


























siempre con el 
mejoramiento 
continuo 






Servicio y precio 
justo 
3. Aumentar el 
nivel de 
satisfacción de 
nuestros clientes   
Gestión de 














4. Fortalecer las 
competencias y el 
compromiso de 
los colaboradores 






















control y acciones 





Servicio al cliente                                                                                        
Control de 
producto no 


















de control  
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Cuadro 7. Matriz de directrices de calidad 
 
Fuente: Autor, 2013
    Indicadores 
Política de 
Calidad 
Directrices de la 
política de calidad 
Objetivos de 
Calidad 
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Gestión Gerencial                                                                                               
















Tiempos de entrega 
2. Garantizar la 
entrega de 
producto dentro 

















Servicio y precio 
justo 
3. Aumentar el 
nivel de 
satisfacción de 
nuestros clientes   
Gestión de 
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competencias y el 
compromiso de 
los colaboradores 
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Control de 
producto no 


















de control  




Se adaptaron las directrices de calidad que se presentan a continuación: 
 
 Política de Calidad: Corpar Autopartes LTDA está comprometida a 
comercializar productos que cuenten con los estándares de calidad, tiempos 
de entrega, servicio y precio justo, comprometidos siempre con el 
mejoramiento continuo de los procesos. 
 
 Visión: Participar en el mercado de repuestos de vehículos de tracción 
pesada en todas las ciudades del país, expandiendo su penetración en todos 
los mercados posibles, para situarnos como una de las empresas confiables 
en distribución de repuestos. 
 
 Misión: Comercializar y distribuir repuestos para vehículos de tracción 
pesada, manteniendo una gama amplia de productos en el mercado 
colombiano para satisfacer las necesidades del comercio, mediante 
un servicio profesional y eficiente, a través de un personal calificado, siempre 
dispuesto a brindar soluciones y conocimiento a nuestros clientes. 
 
 Objetivos de calidad:  
 
1. Mejorar el nivel de cumplimiento de los tiempos de entrega de mercancía. 
2. Garantizar la actualización y capacitación continua para los clientes. 
3. Incrementar el nivel de satisfacción del cliente. 
4. Desarrollar el nivel de competencia del personal para generar confiabilidad 
con nuestros clientes. 
5. Realizar seguimiento permanente, control y acciones preventivas y/o 
correctivas a nuestros procesos. 
 
2.3 DOCUMENTACIÓN DE LOS PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS DE 
CORPAR AUTOPARTES LTDA 
 
Este numeral permite conocer el estado actual de los procesos y procedimientos de 
la empresa. Se presenta en primera medida el mapa de procesos con el fin de tener 
una idea general de los procesos y procedimientos llevados a cabo en la empresa, 
seguidamente se describen los procesos de acuerdo con el aporte a la misión de la 
empresa, en procesos estratégicos, misionales y de apoyo, para continuar con la 
documentación de los procesos y procedimientos de la empresa.  
 
2.3.1 Mapa de procesos. El mapa de procesos se evidencia en la Figura 7, en el 
cual se muestra en general sistema de gestión de calidad, en donde se identifican 
cada uno de los procesos que componen el sistema y sus relaciones principales, 
cuyas interacciones se reflejan por medio de flechas. 
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Para la ejecución del mapa de procesos de Corpar Autopartes Ltda., se tomó en 
cuenta los procesos estratégicos, misionales y de apoyo, también las actividades 
que integran cada uno de estos, incluyendo las necesidades, requisitos y 
satisfacción del cliente, los cuales constituyen los ejes principales sobre los cuales 
se deben ejecutar las actividades, para asegurar el cumplimiento con la política y 
objetivos de calidad. 
 




Fuente: Autor, 2015 
 
2.3.2 Procesos estratégicos. Las actividades estratégicas tienen la responsabilidad 
de definir los lineamientos para los demás procesos del sistema de gestión de 
calidad de la organización, para asegurar la eficacia, continuidad y mejoramiento 
del mismo.  
 
Dentro del direccionamiento estratégico se definieron los parámetros con los cuales 
se rige la organización, generando una cultura de calidad que incluye la visión, 
misión, valores corporativos y políticas, estimulando así, el desarrollo del sentido de 
pertenencia de los colaboradores de la organización, para hacer efectivos los 
procesos del sistema de gestión de calidad.  
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Proceso Gestión Gerencial: Es el proceso que está a cargo del direccionamiento 
de Corpar Autopartes Ltda., siendo el punto inicial para la gestión de los proyectos, 
estrategias y decisiones que permitan desarrollar con éxito los procesos 
planificados, teniendo como base las políticas y objetivos de calidad de la 
organización (Figura 8). 
 




Fuente: Autor, 2015 
 
Proceso Gestión de Calidad: Es el proceso encargado de implementar y mantener 
eficazmente el sistema de gestión de Corpar Autopartes Ltda., garantizando el 
cumplimiento de los requisitos establecidos. No se presenta diagrama de flujo, dado 
que, sus funciones se evidencian en los demás flujos de proceso presentados 
(Figuras 9 a 13). 
 
2.3.3 Procesos misionales. Son aquellos procesos que, mediante su ejecución 
efectiva, permiten cumplir el objeto para el cual fue creada la organización, estos 









Actividad Líder de Proceso Administrador SGC
1. Envió de informe mensual
2. Levantar acta con todos los temas 
mencionados en el comité de 
resultados mensual
3. Realizar análisis de la información 
suministrada para la revisión por la 
dirección
4. Documentar las conclusiones 
generadas por la revisión de la 
dirección
5. Entregar copia de la 
documentación de la revisión de la 
gerencia, todos los involucrados con 
las decisiones tomadas
6. Realizar seguimiento al 
cumplimiento de las actividades
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necesidades de los clientes; los procesos misionales para Corpar Autopartes Ltda 
son: 
 
Proceso de gestión comercial: Captar la mayor cantidad de clientes con la 
rentabilidad esperada para lograr la distribución de productos para vehículos de 
tracción pesada, y fomentar la venta de productos (Figura 9). 
 




Fuente: Autor, 2015 
 
Proceso de gestión de despachos: Garantiza la entrega del producto al cliente, 








Actividad Asesor Comercial Despachos
1 . Identificar clientes prospecto
2 . Elaborar cotización
3 . Captación del cliente
4 . Solicitud de documentos y diligenciamiento
ficha de cliente
5 . Solicitud de productos 5






7. Solicitar comprar los productos que no
hay disponibles
¡Hay disponibilidad de todos los productos?
88 . Alistamiento de pedido
9. Despacho de pedido
1010 . Seguimiento a la entrega
1111 .Mantenimiento de cliente
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Figura 10. Diagrama de flujo del proceso de gestión de despachos 
 
 
Fuente: Autor, 2015 
 
Proceso de gestión de servicio al cliente: Desarrollar y profundizar al cliente, 
asegurando el cumplimiento de los requisitos y su satisfacción. Este proceso 






Actividad Asesor Comercial Despachos
1. Enviar solicitud de pedido al 
proceso de despachos
2. Recepción de la solicitud y 
confirmación de la información
3. Verificar disponibilidad de 
productos
5. Hacer solicitud de los productos 
faltantes al proceso de compras
6. Realiza la gestión de compras 






8. Recibe los productos y los ingresa 
en el inventario
7. Hace entrega de los productos 
solicitados al proceso de despachos
7
10. Alistamiento y embalaje de 
pedido
9
11. Gestión del transportador, que 
va a hacer entrega de los productos
10
12. Enviar información del despacho 
al comercial para el seguimiento a la 
entrega








13. Seguimiento a la entrega y en 
general al cliente
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cual, el personal de servicio al cliente, debe revisar la solicitud y armar un kit de 
asesoría para atender sus necesidades (Figura 11). 
 




Fuente: Autor, 2015 
 
2.3.4 Procesos de apoyo. Son aquellos procesos que tienen como responsabilidad 
provisionar los recursos necesarios para el correcto desarrollo de las actividades 
dentro de la organización (Procesos misionales y estratégicos). Para el caso de 












Actividad Cliente Servicio al Cliente
1. Manifiesta la solicitud a Corpar 
Autopartes LTDA.
2. Recepción de la solicitud 
No
Si
3. Armar kit de auditoría
4. Clasificación de la solicitud
5. Codificación de la solicitud
6. Tramite de la respuesta
7. Acepta la respuesta enviada por 
Corpar Autopartes?
8. Cierre de la solicitud
9. Generar informe mensual sobre el 






Compras: Gestionar todas las compras de productos y servicios necesarios para 
ejecutar las actividades de la compañía, teniendo en cuenta los tiempos de entrega, 
precios, metodologías de entrega, y cumplimiento de los requisitos exigidos (Figura 
12). 
 




Fuente: Autor, 2015 
 
Talento humano: Garantizar el recurso humano adecuado para la compañía, y 
contribuir en el nivel de competencia del mismo, asegurándoles bienestar y las 
condiciones necesarias que les permitan tener un mejoramiento continuo en su 






Líder de Proceso Coordinador 
Administrativo
1. Hacer la solicitud al proceso de 
compras
2.  Hay disponibilidad del elemento 
solicitado en inventario
5. Tramitar y enviar orden de compra
3. Hay un proveedor seleccionado 
para el elemento solicitado
4. Solicitar cotización y seleccionar al 
proveedor
6. Envía el elemento solicitado
7. Recibe, verifica y aprueba el 
elemento que llega






















Fuente: Autor, 2015 
 
Correlación entre procesos. La relación entre procesos permite verificar el 
cumplimiento de los requisitos en los procesos de Corpar Autopartes LTDA. Para 









Actividad Líder de Proceso
Coordinador de 
Talento Humano
1 . Identificar la necesidad de personal
2 . Solicitud de personal
3 . Selección de personal 
4 . Documentar las conclusiones 
generadas por la revisión de la 
dirección
5 . Envió a examen médico
6 . Aprueba examen médico? 6
Si
7 . Verificación de la información suministrada
por el candidato
88 . Contratación de la persona
9
9 . Programación de la evaluación
10
10 . Informar sobre la programación al líder de 
proceso
1111 . Citación de la persona a evaluar
12 . Ejecución de la evaluación 12
13 . Envío de la evaluación 13
15
1414 . Análisis de la evaluación






17 Ejecución del plan de formación
16 . Ejecución del plan de mejoramiento
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alcance y las directrices de cada proceso. Cada área se relaciona con otros 
departamentos en algunos aspectos relevantes dentro de sistema de gestión de 
calidad. Por ejemplo: La directriz de “gestión gerencial” indica al área de “gestión de 
calidad” los lineamientos estratégicos de calidad y las acciones preventivas y 
correctivas que se deben llevar a cabo.  
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Fuente: Autor, 2015 
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2.3.5 Caracterización de procesos. A través del documento SGC-cdp-01 
Caracterización de procesos (Cuadro 9), se documenta cada una de las actividades 
que se ejecutan en el desarrollo de los procesos. En este documento se puede 
identificar información como objetivo, alcance, responsable, los proveedores del 
proceso, las entradas, las actividades ejecutadas, la identificación de la actividad 
dentro del ciclo PHVA, las salidas del proceso y los clientes del mismo, también se 
pueden identificar los recursos necesarios, los documentos referencia, los 
elementos de seguimiento y medición, los objetivos de calidad que impacta el 
proceso y los registros de control necesarios. 
 
En este documento se encuentra la caracterización de todos los procesos 
identificados en el mapa de procesos (Compras, comercial, calidad, gerencial, 
servicio al cliente, despachos y talento humano). Estos documentos se pueden 
evidenciar en el anexo 3. 
 








Proveedores Entradas Actividades PHVA Salidas Clientes 
  
 










Registros de control 
  
   
 
Fuente: Autor, 2015 
 
 
2.3.6 Procedimientos de Corpar Autopartes Ltda. Los procedimientos llevados a 
cabo en la empresa, están relacionados con cada uno de los procesos que se 
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caracterizaron en el numeral anterior. El listado maestro de documentos (Tabla 5), 
permite una visión general de los procedimientos, instructivos y formatos 
relacionados con cada proceso y en el Cuadro 10 se identifican las siglas utilizadas 
para la denominación de los documentos presentados. 
 
Cuadro 10. Denominación documentos 
 




cdp Caracterización de proceso 
man Manual 
 
Fuente: Autor, 2015 
 
Dentro del desarrollo del manual de calidad, cada uno de los procedimientos 
relacionados, fueron diseñados y diligenciados para los procesos, estos son 
presentados en el anexo 10. 
 








Pagina: ___ /___ 
 







Procedimiento para acciones 
correctivas y preventivas 
Interno 31/05/2014 1 
Gestión de 
calidad 




Procedimiento de auditorías 
Internas 




Procedimiento de elaboración 
y control de documentos 




Procedimiento de control de 
registros 




Procedimiento control de 
producto no conforme 
Interno 31/05/2014 1 
Gestión de 
calidad 




Caracterización del proceso de 
compras 




Listado maestro de 
documentos 









Pagina: ___ /___ 
 






SGC-for-03 Programa de auditoría Interno 31/05/2014 1 
Gestión de 
calidad 
SGC-for-04 Plan de auditoría Interno 31/05/2014 1 
Gestión de 
calidad 
SGC-for-05 Listado de verificación Interno 31/05/2014 1 
Gestión de 
calidad 
SGC-for-06 Hallazgos Interno 31/05/2014 1 
Gestión de 
calidad 
SGC-for-07 Informe de auditoría Interno 31/05/2014 1 
Gestión de 
calidad 
SGC-for-08 Formato de no conformidad Interno 31/05/2014 1 
Gestión de 
calidad 
SGC-for-09 Listado maestro de registros Interno 31/05/2014 1 
Gestión de 
calidad 
SGC-for-10 Control de cambios Interno 31/05/2014 1 
Gestión de 
calidad 




Caracterización del proceso de 
Talento Humano 




Caracterización del proceso de 
Gestión gerencial 




Caracterización del proceso de 
Gestión de calidad 




Caracterización del proceso de 
Gestión Comercial 




Caracterización del proceso de 
Gestión de despachos 




Caracterización del proceso de 
Servicio al cliente 
Interno 31/05/2014 1 
Compras CPR-pro-01 Compras Interno 31/05/2014 1 
Compras CPR-for-02 
Registro y selección de 
proveedores 
Interno 31/05/2014 1 
Compras CPR-ins-01 
Criterios para la selección y 
evaluación de proveedores 
Interno 31/05/2014 1 
Compras CPR-for-03 Evaluación de proveedores Interno 31/05/2014 1 
Comercial COM-pro-01 Gestión comercial Interno 31/05/2014 1 
Comercial COM-for-01 Ficha de cliente Interno 31/05/2014 1 
Comercial COM-for-02 Solicitud de pedido Interno 31/05/2014 1 
Gerencial GER-pro-01 Revisión del sistema Interno 31/05/2014 1 









Pagina: ___ /___ 
 






SAC-pro-01 Servicio al cliente Interno 31/05/2014 1 
Servicio al 
cliente 
SAC-for-01 Matriz de seguimiento a PQR Interno 31/05/2014 1 





Procedimiento de talento 
humano 
















GTH-for-04 Listado de asistentes Interno 31/05/2014 1 
 
Fuente: Autor, 2015 
 
Es importante señalar que, los procedimientos creados para la empresa, los 
procesos relacionados con el proceso de gestión de calidad, son el mayor aporte 
dado que, no existían dentro de la empresa. 
 
2.3.7 Manual de funciones. Con el fin de tener claras las funciones de cada uno de 
los trabajadores de Corpar Autopartes LTDA, se desarrolló el manual de funciones, 
el cual se presenta en el anexo 4.  
 
2.3.8 Formatos. Son documentos que permiten la realización de registros 
solicitados para el funcionamiento del Sistema de Gestión de calidad, estos se 
numeran a continuación y se presentan en su anexo respectivo.  
 
Formato Producto no conforme: Anexo 5 
Formato Acciones correctivas y preventivas: Anexo 6 
Formato Plan de auditorías: Anexo 7 
Formato Control de registros: Anexo 8 




2.3.9 Manual de Procesos y procedimientos. Este manual contiene todos los 
procesos de Corpar Autopartes Ltda, al igual que los procedimientos que contiene 
cada uno de los procesos, permite tener una referencia para el desarrollo de las 
actividades y procesos de la empresa. Este se presenta en el Anexo 10.  
 
2.3.10 Matriz de riesgos. La matriz de identificación de riesgos laborales diseñada, 
se puede observar en el Anexo 11, se realizó para cada una las áreas que 
componen la empresa Corpar Autopartes Ltda. El método utilizado para la 
valoración de los riesgos, es el identificado dentro de la Guía Técnica Colombiana 
45. 
 
El diligenciamiento del formato diseñado incluye, la identificación de los factores de 
riesgo, relacionados con las clases, fuente y efecto posible del riesgo, de otro lado, 
se determina si la actividad desarrollada es rutinaria, se define el nivel de 
exposición, se identifican los controles existentes, se evalúa el riesgo y finalmente 
se valora si es aceptable o no.  
 
La evaluación del riesgo incluye calificaciones cuantitativas, del nivel de deficiencia 
(Tabla 6), de exposición (Tabla 7), de probabilidad (Tabla 8), de consecuencia (Tabla 9) 
y de riesgo (Tabla 10) de cada factor identificado, para lo cual se usaron las 
calificaciones propuestas en la norma GTC 45 y son presentadas a continuación: 
 




Valor de ND Significado 
Muy Alto 10 
Se ha(n) detectado peligro(s) que determina(n) como 
posible la generación de incidentes o consecuencias 
muy significativas, o la eficacia del conjunto de medidas 
preventivas existentes respecto al riesgo es nula o no 
existe, o ambos. 
Alto 6 
Se ha(n) detectado algún(os) peligro(s) que pueden dar 
lugar a consecuencias significativa(s), o la eficacia del 
conjunto de medidas preventivas existentes es baja, o 
ambos. 
Medio 2 
Se han detectado peligros que pueden dar lugar a 
consecuencias poco significativas o de menor 
importancia, o la eficacia del conjunto de medidas 
preventivas existentes es moderada, o ambos. 
Bajo 
No se asigna 
valor 
No se ha detectado consecuencia alguna, o la eficacia 
del conjunto de medidas preventivas existentes es alta, 
o ambos. El riesgo está controlado. 














La situación de exposición se presenta sin interrupción o 
varias veces con tiempo prolongado durante la jornada 
laboral. 
Frecuente 3 
La situación de exposición se presenta varias veces durante 
la jornada laboral por tiempos cortos. 
Ocasional 2 
La situación de exposición se presenta alguna vez durante 
la jornada laboral y por un período de tiempo corto. 
Esporádica 1 La situación de exposición se presenta de manera eventual. 
Fuente: Norma GTC 45 
 
Tabla 8. Determinación nivel de probabilidad 
Nivel de 
probabilidad 
Valor de NP Significado 
Muy Alto Entre 40 y 24 
Situación deficiente con exposición continua, o muy 
deficiente con exposición frecuente. 
Normalmente la materialización del riesgo ocurre con 
frecuencia. 
Alto Entre 20 y 10 
Situación deficiente con exposición frecuente u ocasional, 
o bien situación muy deficiente con exposición ocasional o 
esporádica. 
La materialización del riesgo es posible que suceda varias 
veces en la vida laboral. 
Medio Entre 8 y 6 
Situación deficiente con exposición esporádica, o bien 
situación mejorable con exposición continuada o frecuente. 
Es posible que suceda el daño alguna vez. 
Bajo Entre 4 y 2 
Situación mejorable con exposición ocasional o 
esporádica, o situación sin anomalía destacable con 
cualquier nivel de exposición. 
No es esperable que se materialice el riesgo, aunque 
puede ser concebible. 
Fuente: Norma GTC 45 
 
Es de notar que el valor cuantitativo del nivel de probabilidad se obtiene de 
multiplicar ND x NE. 
 










Muy Grave 60 
Lesiones o enfermedades graves irreparables 
(Incapacidad permanente parcial o invalidez). 
Grave 25 
Lesiones o enfermedades con incapacidad laboral 
temporal (ILT). 
Leve 10 Lesiones o enfermedades que no requieren incapacidad. 




Finalmente se calcula el nivel del riesgo, que se obtiene de multiplicar NP x NC, y 
la Tabla 10 permite determinar el nivel de riesgo de cada factor. 
 
Tabla 10. Determinación nivel de riesgo 
Nivel de 
exposición 
Valor de NE 
Significado 
Daños personales 
I 4.000 – 600 
Situación crítica. Suspender actividades hasta que el riesgo 
esté bajo control. Intervención urgente. 
II 500 – 150 
Corregir y adoptar medidas de control de inmediato. Sin 
embargo, suspenda actividades si el nivel de riesgo está por 
encima o igual de 360. 
III 120 – 40 
Mejorar si es posible. Sería conveniente justificar la intervención 
y su rentabilidad. 
IV 20 
Mantener las medidas de control existentes, pero se deberían 
considerar soluciones o mejoras y se deben hacer 
comprobaciones periódicas para asegurar que el riesgo aún es 
aceptable. 
Fuente: Norma GTC 45 
 
Luego de evaluar el riesgo es necesario realizar una valoración del mismo, con el 
fin de determinar su el riesgo es aceptable o no, para ello, se debe tener en cuenta 
(Tabla 11): 
 
 Resultados de la evaluación de los riesgos, teniendo en cuenta la 
suficiencia de los controles existentes. 
 
 La definición de los criterios de aceptabilidad del riesgo. 
 
 La decisión de si son aceptables o no, con base en los criterios definidos. 
 
Por su parte, la determinación de los criterios de aceptabilidad del riesgo, debe tener 
en cuenta entre otros aspectos, los siguientes: 
 
 Cumplimiento de los requisitos legales aplicables y otros 
 





















I No aceptable 8 13.5% 
II 
No aceptable o aceptable con 
control específico 
21 35.6% 
III Aceptable 16 27.1% 
IV Aceptable 14 23.8% 
Total 59 100% 
Fuente: Autor, 2017 
 
Teniendo en cuenta lo anterior se deduce que 13.5% de las actividades de la 
empresa presentan un nivel de riesgo no aceptable y que requieren de una 
intervención inmediata para evitar la posible materialización de un accidente de 
trabajo o la aparición de enfermedades en los colaboradores. 
 
Se encontró también que aparte de las 59 actividades a las cuales se les evaluó el 
nivel de riesgo, existen 5 actividades que presentan peligros importantes para la 
operación de la empresa y que no son propias de un proceso especifico como tal, 
sino que por el contrario están presentes en la mayor parte de las instalaciones de 
la empresa, siendo las condiciones de seguridad industrial el peligro que más se 
registró con cinco ocasiones. El cuarto peligro que atañe a toda la empresa es el 
físico concerniente a la iluminación. 
 
A partir de los resultados obtenidos en la matriz de riesgos se pueden determinar 
cuáles son los peligros con mayor número de presencia en los procesos de la 
empresa, esto con el fin de definir cuáles pueden ser las causas comunes para la 
generación de los mismos, así como el desarrollo de estrategias que permitan 
atacar riesgos de manera conjunta y que beneficien una mayor cantidad de 
colaboradores, teniendo en cuenta lo anterior los siguientes son los peligros que se 






























Tabla 12. Peligros presentes en CORPAR Autopartes Ltda 
 
Clase de Riesgo Frecuencia absoluta Frecuencia relativa 
Terremoto y sismos 3 13,7% 
Mecánico 1 4,5% 
Locativo 3 13,7% 
Incendios 3 13,7% 
Carga dinámica 1 4,5% 
Carga estática 2 9,2% 
Malas posturas 1 4,5% 
Ventilación 1 4,5% 
Ruido 1 4,5% 
Diseño de puesto 1 4,5% 
Iluminación 1 4,5% 
Contenido de la tarea 3 13,7% 
Aerosoles, líquidos y 
polvo 
1 4,5% 
Total 22 100% 
 
Fuente: Autor, 2017 
 
Los anteriores representan los riesgos más críticos en los cuales se debe empezar 
un proceso de intervención inmediata. 
 
2.3.11 Manual de calidad. Teniendo como base la definición de la política y objetivos 
de calidad, y la documentación de procesos y procedimientos, realizada en la 
empresa Corpar Autopartes Ltda, se diseñó el manual de calidad, el cual se 
presenta en el anexo 12. A continuación se describen. Algunas de las actividades 
que deben ser realizadas por el encargado del proceso de gestión de calidad de la 
empresa. 
 
Entrenamiento y formación: La calidad tiene que ver con toda la empresa, por lo 
que se hace necesario capacitar a todos los miembros en temas básicos de la 
calidad, en favor de esta afirmación se deben desarrollar las siguientes actividades: 
 
 Estudiar de la norma NTC ISO 9001:2015 
95 
 
 Conocer que es la mejora continua y como desarrollarla en la empresa. 
 Entender la gestión por procesos  
 Capacitación para realización de auditoría 
 Capacitación y acompañamiento en el proceso de creación del SGC en la 
empresa. 
 
Designar un responsable de calidad: La empresa cuenta con proceso de gestión 
de calidad, el cual se encarga de garantizar el acceso a la información necesaria 
para el desarrollo de los programas de mejoramiento continuo.  
 
Sensibilización del equipo de trabajo. Los miembros fueron informados de las 
medidas que tomará la empresa, en relación al SGC, mostrando los beneficios y por 
qué adoptar la cultura de cultura de calidad. 
 
2.3.12 Plan de calidad. El Plan de Calidad define e implanta las actividades más 
importantes para el cumplimiento de la calidad en el Corpar Autopartes Ltda, en 
cada uno de sus procesos, de igual forma para su control y mejora, además, define 
cómo se cumplen los requisitos de calidad y se muestran los registros y documentos 
de la empresa. El plan de calidad definido se presenta en el anexo 13.  
2.3.13 Plan de auditorías. El plan de auditorías establecido se presenta en el Cuadro 
11. 
 
Cuadro 11. Plan de auditorías 
 
ACTIVIDAD DESCRIPCIÓN 
Objetivos de la auditoría 
Verificar que el Sistema de Gestión de Calidad que se ha diseñado, se mantenga de 
manera eficaz, eficiente y efectiva para satisfacer los requisitos del cliente, y conforme 
con los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2015. 
 
Los objetivos planteados son:  
 
 Determinar la conformidad del Sistema de Gestión de Calidad, de acuerdo con 
los requisitos de la norma. 
 Evaluar la capacidad del Sistema de Gestión de Calidad, para asegurar el 
cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios aplicables al alcance del 
SGC y a la norma. 
 Determinar la eficaz implementación y mantenimiento del Sistema de Gestión de 
Calidad. 
 Identificar oportunidades de mejora en el Sistema de Gestión de Calidad. 
Alcance 
Establecer el estado del SGC, y las no conformidades para determinar las acciones de 






Norma NTC ISO 9001:2015 y cumplimiento con sus requisitos. 
Equipo Auditor 
Auditor asignado: Erick Cortes 



































Compras     
Talento humano      
OBSERVACIONES: 
Fuente: Autor, 2015 
 
Las actividades que se realizarán en la auditoría, los responsables y registro, se 
presentan en el Cuadro 12. 
 











Por cada ciclo de auditoría, el Administrador del sistema 
realiza la programación de las auditorías internas de calidad 
registrándolo en el formato SGC-for-03 “Programa de 
auditoría”. 
 
Para todos los elementos del SGC, de forma que se realice 
por lo menos una al año, adicionalmente se pueden programar 
auditorías extraordinarias cuando así lo solicite, el Gerente 








Nota: En la programación de la Auditoría, luego de ser 
realizada y aprobada, se deben establecer las fechas de 
ejecución, Auditor Líder, acompañantes y procesos auditados 
2. Equipo auditor Después de recibir la Programación de auditoría, el Auditor 
Líder procede a armar el KIT de auditoría el cual consta de: 
 
NTC ISO 9001 en su versión vigente 
Documentos aplicables al proceso a auditar 
Procedimiento para auditoría interna y formatos 
relacionados 
Requisitos de ley aplicables a los procesos a 
auditar  
 
3. Equipo auditor 
 
Cuando se tenga el KIT de auditoría se procede a desarrollar: 
1. Plan de auditoría, según lo determinado en el formato 
SGC-for-04, en este plan se consigna la actividad de 
la auditoría. 
2. Listado de verificación SGC –for-05 










4. Equipo auditor 
 
 
Los Auditores Internos de Calidad proceden a 
realizar la auditoría de la siguiente manera: 
Reunión de apertura: Se realiza con el fin de revisar el 
alcance y los objetivos de la auditoría, presentar la 
metodología para la reunión de cierre, y aclarar cualquier duda 
o inquietud referentes al Plan de Auditoría. 
 
Examen: Consiste en la recolección de evidencias objetivas 
las cuales se reúnen a través de entrevistas, examen de 
documentos, observaciones de actividades y condiciones del 
área de interés. 
 
Nota: En el informe de auditoría (SGC-for-07) se debe dejar 





5.  Auditor líder Una vez se ha realizado la Auditoría Interna, el equipo auditor 




6. Equipo auditor Reunión de cierre: Reunión que se realiza al terminar la 
auditoria máximo el día siguiente de realizada la auditoría con 
los auditados y se debe enviar el informe de auditoría en los 
próximos 5 días hábiles a la terminación de la misma al 
Administrador del SGC. 
 
Con el propósito de presentar los hallazgos de la Auditoría, se 
debe empezar por resaltar las fortalezas y luego se exponen 
las observaciones y las no conformidades encontradas; las no 
conformidades deben ser tratadas conforme a lo estipulado en 
el proceso de Solicitud de acción SGC-for-01 y registradas 
formato de solicitud de acción SGC-for-01, Si es conveniente, 
se debe dar trámite a las observaciones relacionadas en el 







Si hay algún desacuerdo al respecto con el auditado, se debe 
anteponer la evidencia objetiva recolectada en la auditoría.  
 
Adicionalmente los auditados tendrán la oportunidad de 
manifestar y aclarar inconsistencias encontradas por los 
auditores durante el examen realizado 
7. Líder del 
proceso 
auditado 
Los líderes responsables de emprender acciones correctivas 
y preventivas proceden de acuerdo al procedimiento para 
acciones correctivas y preventivas (SGC-pro-01) 
 





El seguimiento a la implementación de las acciones 
correctivas y preventivas se realiza según lo establecido en el 





El administrador del SGC conservará una copia de los 
Informes de Auditoría para su seguimiento y como elemento 
de entrada para la Revisión por la Dirección 
 
Fuente: Autor, 2015 
 
2.3.14 Socialización del proyecto. Una vez fue diseñado el SGC, que incluye el 
manual de calidad, plan de calidad y plan de auditorías presentadas con 
anterioridad, se presentaron los resultados de los mismos ante las directivas de la 
empresa en primera instancia, y ante los empleados de la empresa. Algunas 
evidencias de esta socialización se presentan a continuación, en la  
2.3.15  
2.3.16  






Tabla 13. Resultados toma de muestras 
 
REUNIÓN FOTOGRAFÍA DESCRIPCIÓN 
Presentación del 
SGC ante las 
directivas de la 
empresa 
 
Autor del presente trabajo de 
grado, presentó los resultados del 
diseño del SGC de la empresa 
Corpar Autopartes Ltda, ante las 
directivas de la empresa, quienes 




REUNIÓN FOTOGRAFÍA DESCRIPCIÓN 
Presentación del 
SGC ante los 
empleados de 
calidad de la 
empresa 
 
Autor también socializó los 
resultados con el equipo de calidad 
que fue conformado por la empresa 
para realizar las actividades 
relacionadas con todo el SGC 
diseñado. 
 
Fuente: Autor, 2015. 
 
 
2.4 INDICADORES PARA LOS PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS  
 
Para cada uno de los procesos de Corpar Autopartes Ltda, se han determinado 
indicadores que permiten su medición y su control, como parte del diseño del 
Sistema de Gestión de la Calidad de Corpar Autopartes Ltda., presentados en los 
cuadros 13 al 19. 
 





- Forma de cálculo 
- Periodicidad de la medición del indicador 
- Tipo de indicador 
- Interpretación de resultados del indicador  
















Cuadro 13. Hoja de vida indicadores gestión gerencial 
INDICADORES PROCESO GESTIÓN GERENCIAL 
DESCRIPCIÓN DEL INDICADOR  
Nombre  Objetivo Código 
Cumplimiento de 
objetivos gerenciales 
Tomar medidas necesarias para el buen 




12 4 2015 
Fecha de 
actualización  
      









Creciente Decreciente Estático  
# Metas cumplidas/# Metas 
propuestas 
# X   100%  
Periodicidad de la medición del indicador 
Mensual  Trimestral X Semestral  Anual X Otra  
Rangos de evaluación 
¿Quién reporta el indicador al 
tablero? 







20% 50% 90% Año X   
Tipo de indicador 
Ámbito de medición Dimensión de evaluación  
Efecto  Eficacia X Economía  
  Producto  Eficiencia X Calidad  
Gestión/Proceso X Efectividad  Equidad   
Insumo  Mandato constitucional y legal X 
Interpretación de los resultados del Indicador 
(como se lee el indicador) 
Un porcentaje alto significa una efectividad en el trabajo realizado por la empresa en general dado 
que, evidencia si las metas trazadas se han cumplido o no. 















Cuadro 14. Hoja de vida indicadores gestión de calidad 
 
INDICADORES PROCESO GESTIÓN GERENCIAL 
DESCRIPCIÓN DEL INDICADOR  
Nombre  Objetivo Código 
Índice de reclamos 
Tomar medidas necesarias para el buen 





12 4 2015 
Fecha de 
actualización  
      









Creciente Decreciente Estático  
(# Reclamos recibidos de los 
clientes / # pedidos por mes) 
*100 
%  X  0%  
Periodicidad de la medición del indicador 
Mensual X Trimestral  Semestral  Anual X Otra  
Rangos de evaluación 
¿Quién reporta el indicador al 
tablero? 







70% 40% 10% Año   X 
Tipo de indicador 
Ámbito de medición Dimensión de evaluación  
Efecto  Eficacia  Economía  
  Producto  Eficiencia  Calidad X 
Gestión/Proceso X Efectividad  Equidad   
Insumo  Mandato constitucional y legal X 
Interpretación de los resultados del indicador 
(como se lee el indicador) 
Un porcentaje alto significa un alto número de reclamos por parte de los clientes, por lo que 
se espera que tienda a cero. 











Cuadro 15. Hoja de vida indicadores gestión comercial 
 
INDICADORES PROCESO GESTIÓN GERENCIAL 
DESCRIPCIÓN DEL INDICADOR  
Nombre  Objetivo Código 
Captación de clientes 
Tomar medidas necesarias para lograr la 
captación de la mayor cantidad de clientes 




12 4 2015 
Fecha de 
actualización  
      





Tendencia esperada del indicador 
Valor  
esperado 
Creciente Decreciente Estático  
(# visitas realizadas / # 
clientes nuevos) *100 
% X   100%  
Periodicidad de la medición del indicador 
Mensual  Trimestral  Semestral X Anual X Otra  
Rangos de evaluación ¿Quién reporta el indicador al tablero? 







20% 50% 90% Año   X 
Tipo de indicador 
Ámbito de medición Dimensión de evaluación  
Efecto  Eficacia  Economía X 
  Producto  Eficiencia  Calidad  
Gestión/Proceso X Efectividad  Equidad   
Insumo  Mandato constitucional y legal  
Interpretación de los resultados del Indicador 
(como se lee el indicador) 
Este indicador permite medir la efectividad de las visitas realizadas a posibles clientes, con 
el fin de presentar acciones de mejora y aumentar la captación de clientes. 












Cuadro 16. Hoja de vida indicadores gestión de despachos  
 
INDICADORES PROCESO GESTIÓN GERENCIAL 
DESCRIPCIÓN DEL INDICADOR  
Nombre  Objetivo Código 
Índice de entregas a tiempo 
Garantizar la entrega del producto al 
cliente, asegurando los tiempos de 
entrega de los productos. 
PRO-IN-004 
Fecha de creación: 12 4 2015 
Fecha de 
actualización  
      








Creciente Decreciente Estático  
(Productos entregados 
a tiempo/ productos 
solicitados) *100 
% X   100%  
Periodicidad de la medición del indicador 
Mensual X  Trimestral  Semestral X Anual X Otra  
Rangos de evaluación 
¿Quién reporta el indicador al 
tablero? 







20% 50% 90% Año   X 
Tipo de indicador 
Ámbito de medición Dimensión de evaluación  
Efecto  Eficacia  Economía  
  Producto X  Eficiencia X Calidad  
Gestión/Proceso X Efectividad  Equidad   
Insumo  Mandato constitucional y legal X 
Interpretación de los resultados del Indicador 
(como se lee el indicador) 
Un porcentaje alto significa una eficiencia en los tiempos de entrega de los productos 
solicitados por los clientes. 
Verificación y aprobación 
Revisado: Gerencia general   
Fecha:_________________________________________________ 
 




Cuadro 17. Hoja de vida indicadores gestión de servicio al cliente 
 
INDICADORES PROCESO GESTIÓN GERENCIAL 
DESCRIPCIÓN DEL INDICADOR  
Nombre  Objetivo Código 
Satisfacción del cliente 
Tomar medidas necesarias para asegurar la 




12 4 2015 
Fecha de 
actualización  
      





Tendencia esperada del indicador 
Valor  
esperado 
Creciente Decreciente Estático  
Cantidad de clientes 
satisfechos/ # clientes 
totales. 
% X   100%  
Periodicidad de la medición del indicador 
Mensual  Trimestral  Semestral  Anual X Otra  
Rangos de evaluación ¿Quién reporta el indicador al tablero? 







20% 50% 90% Año X   
Tipo de indicador 
Ámbito de medición Dimensión de evaluación  
Efecto  Eficacia  Economía  
  Producto  Eficiencia  Calidad X 
Gestión/Proceso X Efectividad  Equidad   
Insumo  Mandato constitucional y legal  
Interpretación de los resultados del indicador 
(como se lee el indicador) 
Un porcentaje alto significa una cantidad importante de clientes satisfechos y su continuidad 
con la empresa.  












Cuadro 18. Hoja de vida indicadores compras 
INDICADORES PROCESO GESTIÓN GERENCIAL 
DESCRIPCIÓN DEL INDICADOR  
Nombre  Objetivo Código 
Evaluación de proveedores 
Gestionar todas las compras de 
productos y servicios necesarios para 
ejecutar las actividades de la compañía. 
PRO-IN-006 
Fecha de creación: 12 4 2015 
Fecha de 
actualización  
      








Creciente Decreciente Estático  
(# proveedores 
evaluados / # total 
de proveedores) 
*100 
% X   100%  
Periodicidad de la medición del indicador 
Mensual  Trimestral  Semestral X Anual X Otra  
Rangos de evaluación 
¿Quién reporta el indicador al 
tablero? 







20% 50% 90% Año   X 
Tipo de indicador 
Ámbito de medición Dimensión de evaluación  
Efecto  Eficacia  Economía   
  Producto  Eficiencia  Calidad  
Gestión/Proceso X Efectividad  Equidad   
Insumo X Mandato constitucional y legal X 
Interpretación de los resultados del indicador 
(como se lee el indicador) 
Un porcentaje alto significa un número alto de órdenes de compra efectivas, frente al total de 
órdenes de compra generadas en el periodo de medición. 
Verificación y aprobación 
Revisado: Gerencia general   
Fecha:_________________________________________________ 
 
Fuente: Autor, 2015 
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Cuadro 19. Hoja de vida indicadores talento humano 
INDICADORES PROCESO GESTIÓN GERENCIAL 
DESCRIPCIÓN DEL INDICADOR  
Nombre  Objetivo Código 
Efectividad de talento humano 
Garantizar el recurso humano adecuado 
para la compañía, y contribuir en el nivel 
de competencia del mismo. 
PRO-IN-007 
Fecha de creación: 12 4 2015 
Fecha de 
actualización  
      














% X   100%  
Periodicidad de la medición del indicador 
Mensual  Trimestral X Semestral X Anual X Otra  
Rangos de evaluación 
Quién reporta el indicador al 
tablero? 







20% 50% 90% Año  X  
Tipo de indicador 
Ámbito de medición Dimensión de evaluación  
Efecto  Eficacia X Economía X 
  Producto  Eficiencia  Calidad X 
Gestión/Proceso X Efectividad  Equidad   
Insumo X Mandato constitucional y legal  
Interpretación de los resultados del indicador 
(como se lee el indicador) 
Un porcentaje alto significa una elección adecuada del personal humano, garantizando una 
mejora continua de los procesos de la empresa.  
Verificación y aprobación 
Revisado: Gerencia general   
Fecha:_________________________________________________ 




2.5 CONTROL ESTADÍSTICO DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
 
El análisis por medio del control estadístico de la calidad, se realiza con el fin de 
identificar las posibilidades de mejora en relación con la NTC ISO 9001:2015 en 
Corpar Autopartes Ltda. 
 
En relación a la calidad, y luego del análisis de los resultados en relación al 
cumplimiento de calidad desde la ISO 9001:2015 (Gráfica 14), el nivel es muy bajo 
casi nulo, lo anterior debido a que la empresa no posee el SGC. 
 
Gráfica 14. Porcentaje de cumplimento de la norma ISO 9001:2015 según el diagnóstico 
 
Fuente: Autor, 2015. 
 
Corpar Autopartes Ltda., requiere de un control estadístico de calidad enfocado en 
la utilización de herramientas adecuadas de acuerdo con las características de los 
productos y con los resultados de los diagnósticos realizados para la empresa en 
cuanto al SGC. 
 
De acuerdo con lo anterior, se describirán los puntos críticos y tipos de control a 
implementar; así como, el diseño de la papelería necesaria para ayudar en el control 
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de calidad desde el momento en que ingresa la materia prima, el proceso de la 
misma y el producto final obtenido. 
2.5.1 Análisis de puntos críticos de control. Para la determinación de los puntos 
críticos de control, que van a ser medidos mediante el control estadístico de calidad, 
se toma en cuenta en primera medida, la problemática identificada en el 
planteamiento del problema, sobre la cual se deben enfocar las acciones del SGC 
y poder resolver adecuadamente el problema, además de cumplir con los objetivos 
del presente trabajo. De allí surge que los mayores problemas por los cuales se 
realizan devoluciones de productos y acarrea costos a la empresa, están 
relacionados con la demora en los tiempos de entrega de los productos y la 
incorrecta revisión de los productos adquiridos por parte de la empresa a sus 
diferentes proveedores. 
Estas dos problemáticas y teniendo en cuenta la caracterización de procesos y 
documentación del SGC diseñado, se relacionan con los procesos de Gestión de 
Despachos y Compras, el primero un proceso misional y el segundo un proceso de 
apoyo, pero que en la actualidad no se realiza eficientemente, en tanto que, no se 
tienen controles a los proveedores que garanticen productos de calidad para los 
clientes. 
 
En este sentido, se identifican como puntos críticos de control los siguientes: 
 
1. Fallas en tiempos de entrega. 
2. Productos entregados por los proveedores 
 
La medición de los puntos de control mencionados se realizó de acuerdo con los 
indicadores de cada proceso mencionado, que fueron presentados en el numeral 
anterior. En este sentido, se determinan como variable de medición: 
 
1. Variable: Pedidos entregados a clientes fuera del tiempo estipulado. 
2. Variable: Productos defectuosos de cada proveedor. 
 
A continuación, se realiza la aplicación de herramientas estadísticas para el control 
de los procesos mencionados. 
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2.5.2 Herramientas estadísticas a utilizar. Un programa de control de calidad total 
requiere conocer métodos que permitan orientar y ordenar las ideas y la información 
que se tiene de un problema, además que faciliten la obtención de información 
importante sobre dichos problemas y ayuden a visualizar la necesidad de cambio y 
a tomar decisiones. Para tal efecto, se cuenta con herramientas básicas a utilizar 
en el programa de control de calidad2: 
 
 Hoja de Verificación 
 Diagrama causa-efecto 
 Gráficos o Cartas de control 
 
2.5.2.1 Hoja de verificación. La realización de la inspección a los productos 
seleccionados se debe realizar usando la hoja de control u hoja de recogida de 
datos, también llamada de registro, que sirve para reunir y clasificar las 
informaciones según determinadas categorías, mediante la anotación y registro de 
sus frecuencias bajo la forma de datos. Una vez que se ha establecido el fenómeno 
que se requiere estudiar e identificadas las categorías que los caracterizan, se 
registran estas en una hoja, indicando la frecuencia de observación (Estrada, 2007) 
(Tabla 14). 
 
Esta es una herramienta manual, en la que clasifican datos a través de marcas 
sobre la lectura realizada en lugar de escribirlas, para estos propósitos son 
utilizados algunos formatos impresos, los objetivos más importantes de la hoja de 
control son (Estrada, 2007): 
 
 Investigar procesos de distribución 
 Artículos defectuosos 
 Localización de defectos 
 Causas de efectos 
 
Una hoja de verificación adecuada permite la visualización rápida de la magnitud y 
localización de los problemas principales. El diligenciamiento de la hoja de 
verificación comienza con la fecha, luego el turno, identificación de la operación, 
hora de inicio y hora de fin, registrar su nombre. La hoja de verificación propuesta 







Tabla 14. Hoja de verificación 
                                            






Fuente: Autor, 2016 
 
2.5.2.2 Diagrama causa-efecto. La segunda herramienta utilizada para el 
análisis estadístico es el diagrama de causa y efecto, luego de revisar los datos de 
Corpar Autopartes Ltda., uno de los problemas encontrados fue la falla en los 
tiempos de entrega de mercancía a los clientes, estas fallas hacen parte de proceso 
de despachos y dentro de las principales consecuencias, se evidencia que los 
clientes no vuelven a contratar con la empresa, generando la pérdida de los clientes, 






































y generando que Corpar Autopartes Ltda., no sea vista como seria, disminuyendo 
la cantidad de clientes y pedidos. 
  
De esta manera en el diagrama de pescado propuesto por Kaoru Ishikawa, se 
presenta como problema la falla en los tiempos de entrega de mercancía a los 
clientes. Las causas de este problema se observan en la Figura 14. 
 




Fuente: Autor, 2015. 
 
2.5.2.3 Gráficos de control. Para la realización de los gráficos de control, se 
toman en cuenta las variables identificadas en el numeral 3.5.2, en este sentido, se 
determinan como variable de medición: 
 
Variable 1: Pedidos entregados a clientes fuera del tiempo estipulado. 
















Demora en la 
entrega  
Entrega tardía 
de productos   
Cambio de personal 
No llegar a tiempo el 
pedido  
No cumplimento 
de los tiempos 
del cliente 
Demora en la 
revisión de 
pedidos  
Terminación de tiempo 
establecido para entrega  
Falta de diligencia 
en los trámites  




supervisión.   
Falta de 
capacitación  




las órdenes de 
los pedidos 








por parte de la 
empresa. 
Falla en la 
entrega de 
requerimientos 
No  entregar a 
tiempo las 
mercancías.    
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Primera variable: Pedidos entregados con retraso 
 
Con el fin de hacer un control estadístico de la calidad de los principales procesos 
de Corpar Autopartes Ltda., se presenta a continuación el gráfico de control, en el 
que se mide el proceso de despachos en relación con la falla en los tiempos de 
entrega de mercancía a los clientes. Para realizar este gráfico se calcula: Media de 
Proporciones (P), número medio (NP), límite Superior de Control (LSC) y límite 
Inferior de Control (LIC).  
 
Arencibia (2010) plantea que, en el gráfico de control por atributos, el número de 
muestras aceptable es de 20, por lo cuales tomarán 20 muestras de pedidos, 
además teniendo en cuenta que el gráfico np se realiza con tamaño de muestra 
constante y que en general, se requieren tamaños de muestra muy grandes, del 
orden de 50 a 200, para obtener buenos resultados con el gráfico np, se tomarán 
80 observaciones en cada muestra. 
 
Se define un producto defectuoso como aquel que es recibido por el cliente con un 
tiempo de respuesta mayor al promedio calculado de 16,9 días. El resultado de los 
datos recolectados se presenta en la Gráfica 15 y los datos soporte se presentan 
en la  
Tabla 155. 
 











1 80 5 11 80 7 
2 80 7 12 80 2 
3 80 9 13 80 0 
4 80 3 14 80 6 
5 80 2 15 80 1 
6 80 0 16 80 3 
7 80 5 17 80 7 
8 80 8 18 80 12 
9 80 3 19 80 2 
10 80 5 20 80 1 
Total 1600 88 
Fuente: Autor, 2015. 
  
 






Fuente: Autor, 2015. 
Interpretación 
 
De acuerdo con los resultados del control estadístico de calidad del proceso de 
despachos, se evidencia que, la muestra 17 se encuentra fuera de los límites de 
control, evidenciando una falla en el proceso de despachos, que debe ser corregida 
mediante el análisis de sus causas. Sin embargo, las medidas correctivas se deben 
aplicar a todo el proceso debido a que con regularidad se está presentando la 
entrega de pedidos con algún tiempo de retraso. 
 
Segunda variable: Productos defectuosos en la compra 
 
La segunda variable está relacionada con el proceso de compras, y permite medir 
el número de productos defectuosos entregados por los proveedores, en este 
sentido, se toma en cuenta los planteado por Arencibia (2010) y se toman igual 20 
muestras de 100 observaciones.  
 
Se define un producto defectuoso como aquel que no cumple con las características 
mecánicas y de tamaño solicitadas por la empresa al proveedor. El resultado de los 
datos recolectados se presenta en la Gráfica 16 y los datos soporte se presentan en 
la Tabla 166. 
 



























































1 80 5 11 80 7 
2 80 7 12 80 2 
3 80 9 13 80 0 
4 80 3 14 80 6 
5 80 2 15 80 1 
6 80 0 16 80 3 
7 80 5 17 80 7 
8 80 8 18 80 12 
9 80 3 19 80 2 
10 80 5 20 80 1 
Total 1600 88 
 
Fuente: Autor, 2015. 
  
 
Gráfica 16. Diagrama de Control (Productos defectuosos en la compra) 
 
 


















































Se encuentra un proceso con un permanente número de productos defectuosos, lo 
cual requiere acciones de mejora en este aspecto. 
 
2.6 ESTUDIO ECONÓMICO DEL PROYECTO 
 
Para el cálculo de los indicadores financieros fue necesario, en primera medida, 
establecer el valor de la inversión, el cual hace referencia a la implementación del 
SGC y la auditoría interna (Tabla 17). Como segundo paso, se presentan los 
ingresos que se obtuvieron en el 2014, la proyección financiera y a partir de ello se 
calculan los indicadores financieros del proyecto. 
 
2.6.1  Plan de inversión. El plan de inversión consiste en establecer el valor de la 
inversión inicial, estimado de acuerdo con los ítems mencionados. Los costos 
incluyen el desarrollo del SGC y la auditoría interna. 
 
 
Tabla 17. Plan de implementación del SGC 
 









1. Compromiso de la 
dirección 
Hojas de papel blanco 1000 $ 30 $ 30.000 
Cartuchos de tinta para 
impresión 
4 $ 50.000 $ 200.000 
Impresión de cartillas 
resultados de la auditoria 
14 $ 500 $ 7.000 
Carteleras informativas  1 $ 15.000 $ 15.000 
2. Entrenamiento y 
formación 
Capacitar a el auditor 
interno, un auditor 
acompañante y un auditor 
observador  
3 $ 320.000 $ 960.000 
3 Sensibilización del 
equipo de trabajo 
Cartillas informativas del 
sistema de gestión de la 
calidad 
14 $ 500 $ 7.000 
Contratación del personal 
que dicta la capacitación  
1 $ 120.000 $ 120.000 
4.Implementación del 
sistema de gestión de 
la calidad 
Impresión de papelería 2 $ 150.000 $ 300.000 
5.   Verificación y 
validación 
Auditoría interna 2 $ 280.000 $ 560.000 
 6  Realización 
auditoria interna 
Días de personal 
encargado de la auditoria 
interna.  
5 $ 42.956 $ 214.780 
7. Costos de 
desarrollo del SGC 
Creación e 
implementación  
1 $ 567.000 $ 567.000 
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8.   Presupuesto de 
desarrollo del 




1 $ 10.000.000 $ 10.000.000 
TOTAL $ 12.980.780  
Fuente: Autor, 2015 
 
De acuerdo con los cálculos realizados se requieren $12.980.780 como inversión 
inicial para el primer mes para poner en marcha el proyecto. 
 
De otro lado, el plan de implementación requiere un monto para su mantenimiento 
el cual se presenta en la  
 
Tabla 18 y corresponde a $1.040.000 al año, con un incremento anual del 5,35 




Tabla 18. Gastos de mantenimiento de la propuesta 
 
ACTIVIDAD PERIODO INVERSIÓN TOTAL AÑO 
Mantenimiento de los archivos Anual $ 800.000  $ 800.000  
Actualización de datos Trimestral $ 60.000  $ 240.000  
  TOTAL $  1.040.000 
 
Fuente: Autor, 2015  
 
2.6.2 Beneficios del proyecto. Los beneficios económicos del proyecto de 
implementación del SGC de Corpar Autopartes Ltda., se calculan teniendo como 
base un aumento del 15% en el número de clientes a partir de los clientes actuales 
de la empresa, lo que equivale a 2 clientes nuevos por año. Luego se calculan las 
ventas del nuevo número de clientes al multiplicar por el valor promedio de las 
ventas de la empresa, de acuerdo con datos financieros proporcionados por ella, de 
esta manera se obtiene (Tabla 19): 
 
Tabla 19: Cálculo de beneficios por evitar sanciones 
 
 
# Clientes Ventas # Clientes Ventas # Clientes Ventas # Clientes Ventas # Clientes Ventas
15 $ 75.000.000 17 $ 85.000.000 19 $ 95.000.000 21 $ 105.000.000 24 $ 120.000.000




Fuente: Autor, 2015  
2.6.3 Flujo de caja. La importancia del Flujo de Caja es que éste permite conocer 
la liquidez de la empresa, es decir, conocer con cuánto dinero en efectivo se cuenta, 
de modo que, con dicha información poder tomar decisiones tales como: 
 
 “Si es posible adquirir bienes y servicios al contado o es necesario o 
preferible solicitar crédito.  
 Si es necesario o preferible cobrar al contado o es posible otorgar créditos.  
 Si es posible pagar deudas a su fecha de vencimiento o es necesario pedir 
un refinanciamiento o un nuevo financiamiento.  
 Si se tiene un excedente de dinero suficiente como para poder invertirlo, por 
ejemplo, al adquirir nueva maquinaria.  
 Si es necesario aumentar el disponible, por ejemplo, para una eventual 
oportunidad de inversión”. 
 
El flujo de caja que se presenta a continuación (Tabla 20) se realiza con una 
proyección a 5 años, se tomó como base, el plan de implementación, los gastos de 
mantenimiento y los beneficios calculados, y se actualizaron de acuerdo con tasa 
de interés del crecimiento económico del país. De acuerdo con lo anterior se 
obtiene: 
 




Fuente: Autor, 2015. 
 
De acuerdo con lo anterior, el flujo de caja permite evidenciar que los ingresos 
proyectados para el proyecto son suficientes para recuperar la inversión inicial y 
tener un flujo de caja positivo. 
 
Año 0 1 2 3 4 5
Ventas al 
contado
$ 0,00 $ 75.000.000,00 $ 85.000.000,00 $ 95.000.000,00 $ 105.000.000,00 $ 120.000.000,00
Cuentas por 
cobrar
$ 0,00 $ 0,00 $ 0,00 $ 0,00 $ 0,00 $ 0,00
Total ingreso 
en efectivo




$ 1.040.000,00 $ 1.095.640,00 $ 1.154.257,00 $ 1.216.010,00 $ 1.281.067,00
Gastos de Adm $ 0,00 $ 22.500.000,00 $ 23.703.750,00 $ 24.971.900,00 $ 26.307.896,00 $ 27.715.368,00
Proyecto SGC $ 12.980.780,00 $ 0,00 $ 0,00 $ 0,00 $ 0,00 $ 0,00
Total egreso 
en efectivo
$ 12.980.780,00 $ 23.540.000,00 $ 24.799.390,00 $ 26.126.157,00 $ 27.523.906,00 $ 28.996.435,00
Flujo neto 
económico
-$ 12.980.780,00 $ 51.460.000,00 $ 60.200.610,00 $ 68.873.843,00 $ 77.476.094,00 $ 91.003.565,00
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2.6.4 Indicadores financieros. Los indicadores financieros se refieren al cálculo de 
VPN y TIR de acuerdo con el flujo de caja presentado anteriormente. El valor 
presente neto presenta unas características especiales que lo hacen adecuado para 
la comparación de alternativa. Primero tiene en cuenta el efecto del tiempo en el 
valor del dinero de acuerdo a la tasa de interés de oportunidad que se use y segundo 
una tasa de interés dada, i , equivale al flujo de caja en el momento cero (Mendoza, 
2008). 
 




Fuente: Mendoza (2008) 
 
Donde 𝐹 corresponde a los ingresos o egresos en el momento n, i, es la tasa de 
oportunidad. En la fórmula de valor presente neto, los ingresos llevan signo positivo 




Tabla 21. Indicadores financieros del proyecto 
 
 
Fuente: Autor, 2015 
 
De acuerdo con la Tabla 21 el proyecto es rentable en lo que se refiere a la inversión 
económica a realizar, dado que tiene un VAN positivo, una TIR del 412.56% y una 











3 ANÁLISIS DE RESULTADOS 
 
 
El objetivo planteado para el desarrollo de la presente investigación es el desarrollo 
un sistema de gestión de calidad en la empresa Corpar Autopartes LTDA, bajo los 
lineamientos de la NTC ISO 9001:2015. 
 
En primer lugar, el diagnóstico a los clientes de la empresa, permitió conocer las 
relaciones comerciales de la misma, evidenciando la fidelización de los clientes, y 
la importancia que éstos le dan al desarrollo del SGC, debido a la naturaleza de los 
productos ofrecidos, de los cuales se requiere que tengan un sello de calidad para 
garantizar sus características al momento de ser usados por los clientes. 
 
Los resultados del análisis DOFA, establecieron dentro de las estrategias para la 
empresa, en relación con la calidad, dirigidas a la implementación de procesos para 
definir la estructura y la relación entre áreas, así como, definir una metodología para 
mantener los proveedores que puedan ser aliados estratégicos con la compañía e 
implementar estrategias de mercado para incrementar la participación en el mismo, 
lo anterior permite evidenciar que la empresa requiere acciones encaminadas a su 
mejora en la participación en el mercado, en tanto que, en la actualidad cuenta con 
estructuras adecuadas dentro de la organización. 
 
Como resultado del diagnóstico, se proponen inicialmente las directrices de calidad 
de la empresa tales como: Políticas de calidad, misión, visión y objetivos de calidad, 
dado que, la empresa no contaba con las mismas, además se documentaron los 
procesos tanto estratégicos como misionales y de apoyo de la organización. 
 
El proceso de gestión de compras, se constituye en el proceso misional más 
importante dentro de la organización, dado que, son los encargados de atraer 
clientela para la venta de productos, además de ser la imagen de la empresa ante 
los clientes, antiguos y nuevos, es por ello que, el SGC caracterizó los procesos y 
definió los formatos necesarios para captar la información de los clientes, de las 
ventas y de los pedidos con el fin de cumplir a satisfacción las necesidades del 
mercado. 
 
Con el desarrollo de SGC, se pretende dar un paso hacia la excelencia en la calidad 
de los servicios ofrecidos por la empresa, a fin de permitir el acceso a una 
certificación de calidad expedida por un ente idóneo para esta labor. 
 
El primer paso hacia la certificación de calidad se dio con la estandarización de los 
procesos, seguido por la creación del SGC, el tercer paso fue el diseño de la 
auditoría interna y se establecen las fallas para plantear el plan de mejora. 
 
Por medio de la creación del sistema de gestión de calidad para Corpar Autopartes 
LTDA, se pretendió dar un impulso en relación a que, mediante la certificación de 
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calidad, se convierta en una empresa reconocida a nivel nacional, en la 
comercialización de repuestos para vehículos de tracción pesada dentro y fuera del 
país. 
 
El sistema de gestión de calidad permitió optimizar los procesos con mal 
funcionamiento y que se identificaron como la causa de la principal problemática 
relacionada con la devolución de los pedidos por parte de los clientes. Así se logró 
la optimización y en la Figura 15 se relaciona el funcionamiento de los diferentes 
procesos. 
 




Fuente: Autor, 2017 
 
Con base en lo anterior  se evidencia que la aplicación del SGC proporciona los 
elementos para cambiar significativamente el accionar de la empresa en pro de 
favorecer su funcionamiento, rendimiento y fidelización de los clientes.   
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El diagnóstico realizado a Corpar Autopartes Ltda., permitió ver que no cuenta con 
un Sistema de Gestión de Calidad, a partir de lo cual se determina la necesidad de 
la realización de este proyecto, orientado al desarrollo de un SGC basado en los 
requisitos de la norma ISO 9001:2015. 
 
La documentación de los procesos y procedimientos de Corpar Autopartes Ltda., 
fue posible gracias a la información suministrada por la empresa; la estandarización 
de los procedimientos fue efectuada acorde con los registros del anexo 3. Así 
mismo, se realizó el flujograma de cada uno con el fin de aclarar cada uno de los 
procedimientos que le componen.  
 
La estandarización de procesos registrada en el documento SGC-CDP-01, se llevó 
a cabo con el fin de identificar posibles falencias en la gestión de Corpar Autopartes 
Ltda., tras de lo cual fue encontrado que la insatisfacción de los clientes es la falla 
en los tiempos de entrega de mercancías, por lo que el control estadístico de calidad 
se realizó para este problema y de esta forma mejorar la gestión de la calidad. El 
tiempo para la entrega de mercancías de acuerdo con el gráfico de control es de 
16,9 días, es decir, que ese debe ser el tiempo máximo en la demora de entrega de 
mercancías a los clientes, con el fin de disminuir las reclamaciones de los clientes, 
conservarlos en la lista de compradores y mejorar la imagen de la compañía.  
 
El cumplimiento de la norma es del 10% en promedio, lo que implica que se necesita 
el desarrollo del SGC para mejorar los procesos y procedimientos de Corpar 
Autopartes Ltda. y, por ende, su rendimiento económico.  
 
El desarrollo de este proyecto tiene una connotación importante en el momento de 
presentar resultados ante los clientes y proveedores, permitiéndole tener un sistema 
de mejora de calidad basado de carácter cíclico PHVA: Planear Hacer Verificar 
Actuar. 
 
Los formatos específicos para cada proceso y procedimientos se crearon a lo largo 
del desarrollo del mismo, convirtiéndose en un plus para la empresa, Corpar 
Autopartes Ltda., quienes ahora cuentan con una adecuada estandarización de 
procesos y procedimientos y un SGC, que mejorara su rendimiento productivo y su 
imagen empresarial. Con el desarrollo de este proyecto, se crearon formatos 
específicos para cada  
 
El punto más importante en un Sistema de Gestión de Calidad es la mejora continua, 
dado que es por medio de esta que la optimización de procesos se realiza, también 
se actualizan los procedimientos de cada proceso y se mantiene un ciclo de mejora 




El apoyo de Corpar Autopartes Ltda., se hizo visible en todas las etapas de 
desarrollo de este proyecto, permitiendo su culminación de manera exitosa y con 
ganancias para Autor del proyecto y para la empresa, dado que ahora su calidad se 
encuentra sustentada en la existencia del SGC basado en la NTC ISO 9001:2015 y 
su pronta certificación.  
 
El impacto que genera la implementación del SGC está dado en diferentes ámbitos, 
el primero es el del ambiente laboral debido a la restructuración y organización de 
los procesos en donde cada trabajador sabe exactamente sus funciones y a quién 
le corresponde atender como cliente interno. En segundo lugar, se da un incremento 
en la satisfacción de los trabajadores por el envío de pedidos de productos a tiempo 
y en buenas condiciones que minimizaron las devoluciones. Esto a su vez conduce 
a incrementar la satisfacción de los clientes, a consolidar su fidelidad, y a  aumentar 
la productividad y rentabilidad de la empresa. 
 
La creación de este SGC, permitió al autor enriquecer su práctica profesional, 
convirtiéndole en un ingeniero industrial con las capacidades necesarias para crear, 
evaluar u mejorar los Sistemas de Gestión de Calidad de las empresas que 













Se recomienda que las auditorías internas se realicen cada seis meses, revisando 
en primera medida las acciones de mejora establecidas en la auditoria anterior.  
 
Cuando las mejoras sean mínimas se recomienda la solicitud a estamentos 
competentes de la realización de una auditoria externa, con el fin de optar por la 
posibilidad de lograr el certificado de calidad por cumplimiento de la Norma ISO 
9001:2015. 
 
Realizar cotizaciones necesarias, con el fin de determinar si es oportuno realizar la 
solicitud de certificación de calidad del cumplimiento de la NTC ISO 9001:2015. 
 
De no ser aprobada en primera instancia, se recomienda la realización de otra 
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Anexo 1. Formato de encuesta a los clientes de Corpar Autopartes Ltda 
 
Teniendo la población objetivo determinada, como el número de clientes de la 
empresa, los cuales ascienden en la actualidad a 654, se procede a calcular el 
tamaño de la muestra para el número de encuestas a realizar, de acuerdo con 






n = Tamaño de la muestra estimado 
N = Población objetivo 
z = Constante poblacional (por ejemplo, 1,96 para el nivel de confianza del 95%) 
 = Varianza estimada en 0,5 
e = Error, estimado en el 0,05 
 
De esta manera se obtiene: 
 
n = 
654 * 1,962  * 0,52   
 




Por lo tanto, el número de encuestas a realizar son: 
 
n = 242,24 encuestas a clientes 
 
De acuerdo con lo anterior, se aproxima a 242 encuestas que se van a realizar a los 
clientes usando el instrumento presentado a continuación. 
 
 
1. ¿Hace cuánto tiene relación comercial con Corpar Autopartes? 
 
1 Entre 1 y 12 meses 
2 Entre 12 y 24 meses 
3 Entre 24 y 36 meses 
4 Más de 36 meses 
 
 
2. Por favor, indíquenos su grado de satisfacción con los productos y el servicio ofrecido por Corpar 





2 Medianamente satisfecho 
3 Satisfecho 
4 Muy satisfecho 
 
 
3. ¿Qué tan importante es para usted el precio de los productos ofrecidos por Corpar Autopartes 
LTDA? Califique de 1 a 5, en donde 1 es poco importante y 5 es muy importante. 
 
 
1 Poco importante    
3 Sin importancia  
5 Medianamente importante  
7 Importante  
9 Muy importante  
 







5. ¿Qué tan importante es para usted la calidad de los productos ofrecidos por Corpar Autopartes 
LTDA? Califique de 1 a 5, en donde 1 es poco importante y 5 es muy importante. 
 
 
1 Poco importante    
3 Sin importancia  
5 Medianamente importante  
7 Importante  
9 Muy importante  
 
6. ¿Qué tan importante es para usted la presentación de los productos ofrecidos por Corpar 
Autopartes LTDA? Califique de 1 a 5, en donde 1 es poco importante y 5 es muy importante. 
 
 
1 Poco importante    
3 Sin importancia  
5 Medianamente importante  
7 Importante  
9 Muy importante  
 
7. ¿Qué tan importante es para usted la garantía de los productos ofrecidos por Corpar Autopartes 





1 Poco importante    
3 Sin importancia  
5 Medianamente importante  
7 Importante  
9 Muy importante  
 
8. ¿Qué tan importante es para usted el servicio post venta de los productos ofrecidos por Corpar 
Autopartes LTDA? Califique de 1 a 5, en donde 1 es poco importante y 5 es muy importante. 
 
 
1 Poco importante    
3 Sin importancia  
5 Medianamente importante  
7 Importante  
9 Muy importante  
 
9. ¿Qué tan importante es para usted el tiempo de entrega de los productos ofrecidos por Corpar 
Autopartes LTDA? Califique de 1 a 5, en donde 1 es poco importante y 5 es muy importante. 
 
 
1 Poco importante    
3 Sin importancia  
5 Medianamente importante  
7 Importante  
9 Muy importante  
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Anexo 2. Matriz de evaluación cumplimiento Norma ISO 9001-2015 
 
El formato debe ser diligenciado por la persona que tenga conocimientos de la gestión de la 
organización 
 
Sólo se puede colocar un 1 en cada numeral, de lo contrario el formato genera error Se deben 
contestar todos los numerales 
 
SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD (SGC) 
DOCUMENTOS GENERALES 
Indicador  C NC CP Observaciones 
1 DOCUMENTOS GENERALES 
Los procesos están identificados, y 
caracterizados así como la secuencia e 
interacción de estos 
    1   
Se aplican los procesos necesarios para el 
SGC en la organización 
    1   
Existe un manual de calidad   1     
Los procesos del mapa de procesos tiene 
procedimientos e instructivos 
documentados 
  1     
  0 2 2   
2 CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 
La empresa cuenta con una planeación 
estratégica actualizada 
  1     
Se tienen identificadas las partes 
interesadas y sus requisitos 
    1   
  0 1 1   
3 LIDERAZGO  
Existe una declaración documentada de la 
politica de calidad 
  1     
Existe una declaración documentada de 
los 
objetivos de calidad.  
  1     
Existe un organigrama y esta actualizado 
con los cargos existentes 
    1   
Existen manuales de funciones y 
descripción de los perfiles para cada cargo 
  1     
Existen manuales de funciones y 
descripción de los perfiles para cada cargo 
  1     
  0 4 1   
4  PLANIFICACIÓN  
Se cuenta con una matriz de riesgos o 
panorama de riesgos 
  1     
Se tiene definidos objetivos de calidad por 
procesos 
  1     




SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD (SGC) 
DOCUMENTOS GENERALES 
Indicador  C NC CP Observaciones 
La empresa ha elaborado un presupuesto 
para el sistema de gestión de calidad 
  1     
Se tiene establecido un programa de 
mantenimiento para la infraestructura 
  1     
Se tiene un programa de capacitación 
definido con sus respectivos formatos 
  1     
Existen documentos que definan las 
procedimientos y directrices para la 
selección, vinculación y capacitación del 
personal 
  1     
Existe una metodología para evaluar el 
desempeño y se tienen los respectivos 
formatos 
  1     
Se tiene un documento para evaluar el 
clima organizacional 
  1     
Existe un documento donde se definen las 
directrices para la comunicación en la 
organización 
  1     
Existe un procedimiento para la 
elaboración, modificación y control de los 
documentos 
  1     
Existe un procedimiento para la 
elaboración, modificación y control de los 
registros 
  1     
  0 9 0   
6 OPERACIÓN  
Existe un procedimiento para la 
elaboración, modificación y control de los 
registros 
  1     
Hay documentos que evidencien la 
interacción con el cliente 
  1     
Se tiene documentos que evidencien la 
comunicación con el cliente 
  1     
Se tiene información documentada para 
los proveedores externos 
  1     
Se cuenta con documentos que definan 
como se controla el servicio 
  1     
Existen registros que permitan la 
trazabilidad del servicio prestado 
  1     
Se tienen documentos que evidencien que 
se realizan actividades posteriores a la 
entrega del servicio 
  1     
Existe Información documentada que 
describa los resultados de la revisión de los 
cambios 
  1     
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SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD (SGC) 
DOCUMENTOS GENERALES 
Indicador  C NC CP Observaciones 
Hay documentos que evidencien que se 
realizan actividades previas a liberar el 
servicio 
  1     
Se ha establecido un procedimiento para 
los 31 servicios no conformes con su 
respectiva documentación 
  1     
  0 10 0   
7 EVALUACIÓN Y DESEMPEÑO  
Se cuenta con documentación para 
evaluar el desempeño de los procesos 
  1     
Se determinan los métodos de 
seguimiento, medición, análisis y 
evaluación, en su caso, para garantizar la 
validez de los resultados del SGC 
  1     
Se tiene establecido un procedimiento para 
las auditorías internas 
  1     
Existen métodos para medir la satisfacción 
del cliente 
  1     
Existe un procedimiento establecido y 
documentado para la revisión por la 
dirección con sus respectivos formatos 
  1     
  0 5 0   
8 MEJORA 
Existe documentación para la toma de 
acciones correctivas y/o preventivas 
  1     
Existe documentación para elaborar 
planes de mejora 
  1     
Existe información documentada como 
prueba de la naturaleza de las no 
conformidades y de las acciones tomadas 
posteriormente 
  1     
  0 3 0   
TOTAL 0 36 4   
 













Página 133 de 215 
Proceso Gerencia Responsables y participantes 
Ver matriz de 
responsabilidades 
Objetivo 
Implementar y gestionar el compromiso y las decisiones de la alta dirección para con el desarrollo e implementación 
del SGC así como la mejora continua del mismo.  
Alcance Aplica para la dirección de todos los procesos del S.G.C. 




























 Resultados de 
indicadores 
 
 PQR´s  
 
 Determinar el compromiso 
de la dirección 
 Determinar los requisitos 
del cliente, legales y 
reglamentarios  
 Establecer y comunicar la 
política de calidad 
 Establecer y comunicar los 
objetivos de calidad 
 Establecer los niveles de 
responsabilidad, autoridad, 
y la forma que se realiza la 
comunicación 
 Determinar un cronograma 
de actividades para el 
desarrollo del SGC y un 




















P, H, V, A 
 Política de 
calidad 
 






























 Encuestas de 
satisfacción 
 Asegurar el nombramiento 
de un representante de la 
dirección para el SGC 
 
 Realizar revisión por la 
dirección. 
 Resultados 





















Ver ficha técnica de 
indicadores 




















GESTIÓN DE CALIDAD 
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Proceso 
Calidad Responsables y 
participantes 
Ver matriz de 
responsabilidades 
Objetivo Dirigir  y controlar el sistema de gestión de calidad, de tal forma que se logre su conveniencia, adecuación, 
mantenimiento y eficacia continua, en función de la misión, el mejoramiento continuo y la satisfacción del cliente 
Alcance Aplica para todos los procesos descritos en el mapa de procesos del sistema de gestión de Corpar Autopartes LTDA. 





 Líderes de 
procesos 



















 Necesidades para 
documentar los 
procesos del SGC 








 Programación para 
la revisión por la 
dirección 
 PQR, no 
conformidades  
 
 Establecimiento y 
documentación de los 
requisitos del cliente 
 Evaluación de la 
necesidad para la 
elaboración de 
documentos del SGC 
 Elaborar, revisar y 
aprobar los documentos 
del SGC  
 Identificar los 
documentos de origen 
externo 
 Definir condiciones para 
el control de la 
documentación del SGC 
 Gestionar las auditorias 
























n del SGC 










de gestión del 
SGC 















 Indicadores de 
gestión 
 Resultados de 
auditorías 
 Información de 
procesos  
 
 Evaluar la pertinencia de 
las acciones preventivas 
y correctivas  
 Consolidar información 
para la revisión por la 
dirección 
 Evaluar el cumplimiento 
de los indicadores de 
gestión 
 Control del producto no 
conforme 
 Mejora de procesos 
mediante la aplicación 





P, H, V, A 
 
 
Recursos Documentos referencia Seguimiento y medición 
Objetivos de calidad 
que impacta 







Ver listado maestro de 
documentos internos 
 
Ver ficha técnica de 
indicadores 
 
 Niveles de 
cumplimiento 
 Capacitación a 
clientes 
 Satisfacción del 
cliente 
 Competencias del 
personal 
 Seguimiento y 
control 
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Proceso 
Comercial Responsables y 
participantes 
Ver matriz de 
responsabilidades 
Objetivo Captar la mayor cantidad de clientes  con la rentabilidad esperada para lograr la distribución de productos para 
vehículos de tracción pesada.  
Alcance Aplica para todos las propuestas comerciales que se presenten a clientes o prospectos de los mismos 








 Servicio al 
cliente 
 Todos los 
procesos del 
SGC 















 Información del 
proceso 





 Visita a clientes y 
asesorías 
 Planificación de visitas 
a realizar 
 Prospección de 
clientes 
 Ejecución de visitas 
 Elaboración y entrega 
de cotizaciones 
 Seguimiento a las 
cotizaciones y cierre 
del negocio 
 Identificar clientes 
potenciales para 
asignar frecuencia de 
visitas 
 Elaborar informes de 


























 Informes de gestión 
de clientes 
 Facturación 







 Cliente externo 
 Servicio al 
cliente 
 Todos los 
procesos de 






 Medir el desempeño 
del proceso mediante 
actividades de 
seguimiento 
 Tomar decisiones con 
base en los análisis de 
los resultados 
 Mejorar el proceso 
mediante aplicación de 














Registros de control 





























GESTIÓN DE DESPACHOS 
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Proceso Despachos 
Responsables y participantes Ver matriz de 
responsabilidades 
Objetivo Garantiza la entrega del producto al cliente, asegurando los tiempos de entrega y calidad de los productos  
Alcance Aplica para todas la actividades implicadas en el alistamiento y despacho de mercancía 
























 Compromisos o 
planes comerciales 
 
 Política de calidad 
 
 Objetivos de 
calidad 
 
 Ordenes de pedido 
 
 Información de 
auditorías 
 
 No conformidades, 
PQR 
 
 Alistamiento de mercancía. 
 Despacho de pedido 
 Coordinar despachos con 
compras 
 Coordinar despachos con 
los comerciales 
 Coordinar con empresas de 
envíos 
 Acciones preventivas, 
correctivas y de mejora 
 Medir el desempeño del 
proceso mediante 
actividades de seguimiento. 
 Mejorar el proceso mediante 
la aplicación de acciones 






















P, H, V, A 
 



















 Gerencia general 
 
 Servicio al cliente 
 
 Gestión de 
calidad 
 















Ver listado maestro de 
documentos internos 
 
Ver ficha técnica de indicadores 
 Incrementar 
el nivel de 
satisfacción 
del cliente 











GESTIÓN DE SERVICIO AL CLIENTE 
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Proceso Servicio al cliente 
Responsables y participantes Ver matriz de 
responsabilidades 
Objetivo Desarrollar y profundizar al cliente, asegurando el cumplimiento de los requisitos y su satisfacción  
Alcance Aplica para todas las actividades que interactúen con los clientes de Corpar Autopartes LTDA. 





















 Peticiones, quejas 
y reclamos de los 
clientes 
 




 Portafolio de 
productos 
 
 Información de 
auditorías 
 
 No conformidades 
 
 Recibir peticiones, quejas y 
reclamos de los clientes, 
analizarlas, e identificar sus 
causas y gestionar su 
solución apropiada dentro 
de la organización y 
comunicarla al cliente. 
 Planear y preparar la 
encuesta de satisfacción de 
clientes, recolección y 
tabulación de la información 
y análisis de resultados 
 Hacer seguimiento a 
pedidos logrados y 
facturación de cada cliente.  
 Capacitar al cliente en los 
aspectos de productos que 
lo requieran 
 Medir el desempeño del 
proceso mediante 
actividades de seguimiento. 
 















 V, A 
 
 


























 Mejorar el proceso mediante 
la aplicación de acciones 
correctivas, preventivas y de 
mejora. 
 
Recursos Documentos referencia Seguimiento y medición Objetivos de 
calidad que 
impacta 








Ver listado maestro de 
documentos internos 
 
Ver ficha técnica de 
indicadores 
 













PROCESO DE COMPRAS 
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Proceso Compras Responsables y participantes 
Ver matriz de 
responsabilidades 
Objetivo Gestionar todas las compras de productos y servicios necesarios para ejecutar las actividades de la 
compañía, teniendo en cuenta los tiempos de entrega, precios, metodologías de entrega, y cumplimiento de 
los requisitos exigidos. 
Alcance Aplica para las actividades realizadas dentro del objeto comercial de Corpar Autopartes LTDA. 















 Solicitudes de 
pedidos para  












 Recepción de 
solicitudes de 
pedidos 
 Determinar la 
información de las 
compras 
 Solicitar cotizaciones 






























 Orden de 
compra 
 























 Recepción de 
pedidos 
 Entrega de pedidos 
 Evaluación de 
proveedores 
 Toma de decisiones 
con respecto a la 
evaluación 



















































Ver ficha técnica de 
indicadores 










PROCESO TALENTO HUMANO 
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Proceso Talento Humano 
Responsables y participantes Ver matriz de 
responsabilidades 
Objetivo Garantizar el recurso humado adecuado para la compañía, y contribuir en el nivel de competencia del mismo, 
asegurándoles bienestar y las condiciones necesarias que les permitan tener un mejoramiento continuo en su 
desempeño y en sus condiciones de vida 
Alcance Aplica desde la selección, ingreso, formación y desarrollo, bienestar laboral, evaluaciones de desempeño, hasta la 
desvinculación laboral de la persona 

















 Necesidad de 
personal 
 





 Necesidades para 




 Información de 
auditorías 
 
 No conformidades 
 
 
 Evaluar y aprobar los 
requerimientos de personal. 
 
 Realizar perfiles, especificar y 
mantener actualizadas las 
funciones de cargo 
 
 Gestionar la evaluación de 
competencias y desempeño 
 
 Mejorar las competencias de los 
colaboradores 
 
 Realizar actividades de bienestar, 




























es de cargo 
 























 Atender solicitudes o 
reclamaciones de los 
colaboradores 
 
 Medir el desempeño del proceso 
mediante actividades de 
seguimiento 
 
 Mejorar el proceso mediante el 
desarrollo de acciones 




P, H. V. A 
 
Recursos Documentos referencia Seguimiento y medición Objetivo de 
calidad que 
impacta 








Ver listado maestro de 
documentos internos 
 










Ver listado de registros 
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IDENTIFICACIÓN DEL CARGO 
Nombre del cargo: Gerente  
Código: GG-001 
Reporta a:  
 
REQUISITOS MÍNIMOS 
La gerencia es el máximo organismo de Corpar Autopartes Ltda, debe estar a 




 Liderar la gestión estratégica 
 Liderar la formulación y aplicación del plan de negocios 
 Alinear a las distintas Áreas de la empresa 
 Definir políticas generales de administración 
 Dirigir y controlar el desempeño de las áreas 
 Ser el representante de la empresa 
 Desarrollar y mantener relaciones político-diplomáticas con autoridades y 
reguladores.  
 Velar por el respecto de las normativas y reglamentos vigentes 
 Actuar en coherencia con los valores organizacionales 
 
COMPETENCIAS LABORALES 
 Establecer las actividades tácticas en el área de mantenimiento de 
acuerdo a las actividades estratégicas de la empresa 
 Organizar las actividades del área de mantenimiento asignando 
responsabilidades de acuerdo a políticas de la empresa 
 Orientar el talento humano hacia la ejecución de los planes de 






IDENTIFICACIÓN DEL CARGO 
Nombre del cargo: Director administrativo 
Código: DA-001 
Reporta a: Gerente 
 
REQUISITOS MÍNIMOS 
EDUCACIÓN Título profesional en algunas de las siguientes áreas: 
Ingeniería Industrial, Administración de Empresas, 
(Preferiblemente con estudios en Mercadeo, Administración 
del Talento Humano o Gestión Logística) 
Habilidades Relaciones públicas, servicio al cliente, mercadeo, manejo 
de computador 
Hablar perfectamente el inglés 
EXPERIENCIA Mínima de 2 años en cargos de dirección en ventas 
 
FUNCIONES ESENCIALES 
- Dirigir a los asesores contables, de cartera, de compras y de talento 
humano 
- Recibir las solicitudes de los clientes 
- Dar respuesta a los clientes según la solicitud 
- Asignar funciones a cada asesor según las solicitudes de los clientes 
- Establecer ruteos para las visitas de los inmuebles 
- Verificar semanal y mensualmente el cumplimiento de metas 
- Identificar nuevas oportunidades de negocio 
- Realizar informes mensuales requeridos para las juntas directivas de la 
empresa 
- Manejo de base de datos de clientes 
- Diseñar estrategias de Marketing 
Las demás que sean asignadas por su jefe inmediato 
 
COMPETENCIAS LABORALES  
 Supervisión de personal 
 Trabajo interdisciplinario 
 Trabajo en y/o con grupos 





IDENTIFICACIÓN DEL CARGO 
Nombre del cargo: Director comercial  
Código: DC-001 
Reporta a: Gerente  
 
REQUISITOS MÍNIMOS 
EDUCACIÓN Título profesional en algunas de las siguientes áreas: 
Ingeniería Industrial, Administración de Empresas 
Habilidades Relaciones públicas, servicio al cliente, mercadeo, manejo 
de computador 
Hablar perfectamente el inglés 
EXPERIENCIA Mínima de 2 años en cargos de dirección comercial 
 
FUNCIONES ESENCIALES 
- Dirigir a los asesores contables, de cartera, de compras y de talento 
humano 
- Recibir las solicitudes de los clientes 
- Dar respuesta a los clientes según la solicitud 
- Asignar funciones a cada asesor según las solicitudes de los clientes 
- Establecer ruteos para las visitas de los inmuebles 
- Verificar semanal y mensualmente el cumplimiento de metas 
- Identificar nuevas oportunidades de negocio 
- Realizar informes mensuales requeridos para las juntas directivas de la 
empresa 
- Manejo de base de datos de clientes 
- Diseñar estrategias de Marketing 
- Participar conjuntamente con su Jefe Inmediato en la planeación 
Estratégica 
Las demás que sean asignadas por su jefe inmediato 
 
COMPETENCIAS LABORALES 
 Supervisión de personal 
 Trabajo interdisciplinario 
 Trabajo en y/o con grupos 





IDENTIFICACIÓN DEL CARGO 
Nombre del cargo: Auxiliar contable  
Código: AC-001 
Reporta a: Director administrativo  
 
REQUISITOS MÍNIMOS 
Tecnólogo (a) en auditoria y finanzas; tecnólogo (a) en gestión empresarial y 
haber adelantado cursos de contabilidad y computación 
 
Experiencia mínima de 1 año en áreas administrativas y contables 
 
FUNCIONES ESENCIALES 
- Redactar y tramitar correspondencia de acuerdo con instrucciones 
impartidas por el director administrativo 
- Proporcionar información a los socios y proveedores de la empresa 
Colaborar con la organización y atención de todo tipo de reunión a la que 
tenga que asistir el coordinador 
- Llevar al día los libros de contabilidad y lo que le sea requerido para tal fin 
- Recibir visitantes conociendo los asuntos a tratar para establecer las 
entrevistas con el gerente y preparar la documentación pertinente 
- Velar por la buena imagen de la empresa 
 
COMPETENCIAS LABORALES 
 Capacidad de comunicación 
 Buenas relaciones interpersonales 
 Aptitud de aprendizaje 







IDENTIFICACIÓN DEL CARGO 
Nombre del cargo: Auxiliar de cartera 
Código: AC-002 
Reporta a: Director administrativo 
 
REQUISITOS MÍNIMOS 
Tecnólogo (a) en auditoria y finanzas; tecnólogo (a) en gestión empresarial y 
haber adelantado cursos de contabilidad y computación 
 
Experiencia mínima de 1 año en áreas administrativas y contables 
 
FUNCIONES ESENCIALES 
- Elaborar informes periódicos 
- Asistir a reuniones programadas 
- Cumplir con las disposiciones, directrices y políticas establecidas en el 
Sistema de Gestión de la Calidad 
- Participar activamente de los ciclos de auditorías internas de Calidad 
- Llevar el registro financiero de la empresa 
- Advertir acerca de problemas financieros de la empresa 
 
COMPETENCIAS LABORALES 
 Capacidad de comunicación 
 Buenas relaciones interpersonales 
 Aptitud de aprendizaje 








IDENTIFICACIÓN DEL CARGO 
Nombre del cargo: Auxiliar compras 
Código: AC-003 
Reporta a: Director administrativo 
 
REQUISITOS MÍNIMOS 
Tecnólogo (a) en auditoria y finanzas; tecnólogo (a) en gestión empresarial y 
haber adelantado cursos de contabilidad y computación 
 
Experiencia mínima de 1 año en áreas administrativas y contables 
 
FUNCIONES ESENCIALES 
- Elaborar informes periódicos 
- Asistir a reuniones programadas 
- Cumplir con las disposiciones, directrices y políticas establecidas en el 
sistema de gestión de la calidad 
- Participar activamente de los ciclos de auditorías internas de calidad 
- Llevar el registro financiero de la empresa 
- Advertir acerca de problemas financieros de la empresa 
 
COMPETENCIAS LABORALES 
 Capacidad de comunicación 
 Buenas relaciones interpersonales 
 Aptitud de aprendizaje 






IDENTIFICACIÓN DEL CARGO 
Nombre del cargo: Auxiliar de talento humano  
Código: TH-001 
Reporta a: Director administrativo  
 
REQUISITOS MÍNIMOS 
Educación: Profesional en ciencias humanas que tengan relación directa con 
administración de personal, con especialización en talento humano 
Formación: Conocimientos en indicadores de gestión, formulación y evaluación 
de proyectos, legislación laboral, tendencias de gestión humana, servicios 
públicos domiciliarios, norma ISO 9001 
Experiencia: Dos (2) años de experiencia laboral 
 
FUNCIONES ESENCIALES 
 Selección y contratación 
 Asegurar el ingreso de los mejores talentos según los requerimientos de 
los procesos de la empresa, implementando adecuadamente el 
reclutamiento, selección y contratación de personal 
 Desarrollo del talento humano 
 Incrementar las competencias laborales del personal, por medio de la 
aplicación de los procesos de inducción, capacitación, entrenamiento y 
seguimiento al desempeño 
 Planificación de un modelo de formación y desarrollo del personal 
 Identificación, análisis y priorización de las necesidades o carencias 
formativas del personal a corto, mediano y largo plazo, en conjunto con 
los responsables de las diferentes áreas Identificación de competencias y 
conductas requeridas para desempeñar los puestos existentes en la 
empresa 
 Salud Ocupacional 
 Garantizar el cumplimiento del programa de salud ocupacional 
 Relaciones laborales 
 Asesorar a los directores en la aplicación adecuada de las normas 
 Obtener y aplicar información actualizada sobre legislación laboral 
 Nómina y liquidaciones 
 Verificar y garantizar que la nómina, las prestaciones legales y 
extralegales a las que haya lugar 
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 Garantizar que las necesidades o carencias formativas del personal a 
corto, mediano y largo plazo, en conjunto con los responsables de las 
diferentes áreas, se ejecuten 
 Planificación de un modelo de formación y desarrollo del personal 
 Garantizar el adecuado manejo y desarrollo del modelo de Gestión por 
Competencias y conductas requeridas para desempeñar los puestos 
existentes en la empresa 
 Descripción y análisis de los puestos de trabajo 
 Proporcionar orientación y formación al personal, para que estos alcancen 
las competencias que permitan un desempeño eficaz y eficiente 
 Garantizar la ejecución de la Inducción y reinducción al personal 
 Gestión del Desempeño 
 Diseño e implementación del sistema de evaluación del desempeño. 
 Ejecución y seguimiento del sistema 
 Hacer seguimiento a los Planes de Mejoramiento Individual del personal, 
arrojados en los diferentes diagnósticos que se realizan en la empresa 
 
COMPETENCIAS LABORALES 
 Identifica necesidades de formación y capacitación y propone acciones 
para satisfacerlas 
 Permite niveles de autonomía con el fin de estimular el desarrollo integral 
del empleado 
 Delega de manera efectiva, sabiendo cuándo intervenir y cuándo no 
hacerlo 
 Establece espacios regulares de retroalimentación y reconocimiento del 
desempeño y sabe manejar hábilmente el bajo desempeño de los 
trabajadores 
 Tiene en cuenta las opiniones de sus trabajadores 







IDENTIFICACIÓN DEL CARGO 
Nombre del cargo: Asesores comerciales 
Código: AC-004 
Reporta a: Director comercial 
 
REQUISITOS MÍNIMOS 
Técnico en Mercadeo, estudiantes de últimos semestres de Administración de 
Empresas, Ingeniería Industrial. 
6 meses de experiencia en el área comercial. 
 
FUNCIONES ESENCIALES 
 Conocer la documentación, procesos y procedimientos de compra, y 
venta de la empresa 
 Vender los productos 
 Generar buenas relaciones con los clientes 
 Hacer seguimiento a las personas interesadas en comprar 
 Hacer seguimiento a los posibles clientes 
 Visitar los lugares designados por el director comercial 
 Solicitar al cliente la documentación necesaria y orientarlo en caso de 
requerirlo en el proceso de compra 




 Se organiza adecuadamente con sus pares para llevar a cabo las 
funciones y tareas a realizar 
 Actúa para desarrollar un ambiente de trabajo amistoso, buen clima y 
espíritu de cooperación 
 Valora las ideas y experiencia de los demás, manteniendo una actitud 
abierta para aprender de ellos 
 Las actividades son programadas diariamente de acuerdo a contingencias 
y requerimientos de la empresa 
 Optimiza los tiempos de las actividades diarias de acuerdo a los 






IDENTIFICACIÓN DEL CARGO 
Nombre del cargo: Auxiliar de despacho 
Código: AD-001 
Reporta a: Director comercial 
 
REQUISITOS MÍNIMOS 
Contar con experiencia en almacenamiento de mercancías en bodega de mínimo 
3 años.  
 
FUNCIONES ESENCIALES 
 Mantener los registros de ingreso y salida de materiales, equipos, 
herramientas y otros, que permanecen en bodegas del Servicio, 
actualizados 
 Realizar la verificación de productos recibidos en la empresa 
 Alistar los productos y pedidos a ser entregados a los clientes 
 Llevar un registro de las entradas y las salidas de productos 
 
COMPETENCIAS LABORALES 
 Se organiza adecuadamente con sus pares para llevar a cabo las 
funciones y tareas a realizar 
 Actúa para desarrollar un ambiente de trabajo amistoso, buen clima y 
espíritu de cooperación 
 Valora las ideas y experiencia de los demás, manteniendo una actitud 
abierta para aprender de ellos 
 Las actividades son programadas diariamente de acuerdo a contingencias 
y requerimientos de la empresa 
  Optimiza los tiempos de las actividades diarias de acuerdo a los 






IDENTIFICACIÓN DEL CARGO 
Nombre del cargo: Auxiliar de bodega 
Código: AB-001 
Reporta a: Director comercial 
 
REQUISITOS MÍNIMOS 
Contar con experiencia en almacenamiento de mercancías en bodega de mínimo 
3 años.  
 
FUNCIONES ESENCIALES 
 Mantener los registros de ingreso y salida de materiales, equipos, 
herramientas y otros, que permanecen en bodegas del Servicio, 
actualizados 
 Mantener al día los archivos de documentos que acreditan la existencia 
de materiales en bodega, tales como: resoluciones, copias de facturas, 
guías de despacho, entre otros 
 Mantener actualizadas, las tarjetas de control de existencias 
 Preocuparse de mantener aislados aquellos elementos combustibles e 
inflamables, para cuyo efecto debe asesorarse por el Encargado de 
Prevención de Riesgos 
 Recepcionar en terreno, materiales que por sus volúmenes, no puedan 
ser recepcionado e ingresados en patios habilitados o en bodega 
 Firmar las respectivas facturas en trámite, acreditando con su firma la 
recepción de los bienes 
 Mantener actualizado el inventario general de bodegas 
 Informar oportunamente a su jefatura directa, en caso de pérdidas o 
daños en las mercancías almacenadas 
 
COMPETENCIAS LABORALES 
 Se organiza adecuadamente con sus pares para llevar a cabo las 
funciones y tareas a realizar 
 Actúa para desarrollar un ambiente de trabajo amistoso, buen clima y 
espíritu de cooperación 
 Valora las ideas y experiencia de los demás, manteniendo una actitud 
abierta para aprender de ellos 
 Las actividades son programadas diariamente de acuerdo a contingencias 




IDENTIFICACIÓN DEL CARGO 
Nombre del cargo: Gestor de servicio al cliente   
Código: GSC-001 
Reporta a: Director comercial 
 
REQUISITOS MÍNIMOS 
Técnico en Mercadeo, estudiantes de últimos semestres de Administración de 
Empresas, Ingeniería Industrial 
6 meses de experiencia en el área comercial y de ventas 
 
FUNCIONES ESENCIALES 
 Mantener las relaciones comerciales de la empresa con sus clientes 
 Llevar el seguimiento a los clientes de la empresa 
 Realizar reuniones periódicas con los clientes más antiguos 
 Garantizar la estabilidad de los clientes en la empresa 
 
COMPETENCIAS LABORALES 
 Vocación por el servicio al cliente 
 Excelentes relaciones interpersonales 
 Actitud proactiva ante las situaciones 
 Excelente presentación personal 







Anexo 5. Formato: Producto de servicio no conforme 
 
 




Descripción de la no conformidad: 
 
  
Identificada por: _________________________________ 
Acción a tomar:  
Devolución ___                                               Re proceso___                                           Corrección___                             













  SOLICITUD DE ACCIÓN 
SGC-for-01 
1ª Edición                                        
31-05-2014                           
Pág. 1 de 2 
                    
TIPO DE ACCIÓN CORRECTIVA ___ PREVENTIVA ___ MEJORA ___ CONSECUTIVO No.   
                    
PROCESO   AGENCIA   
                    





Reportada por:     Fecha:    

































Elaborado por:     Fecha:    








        
Elaborado por:     Fecha:    
Maquinas Efecto Materiales 





PLAN DE ACCIÓN 
ACTIVIDADES 





        
        
Elaborado por:     Fecha:    
Seguimiento 
¿La acción planeada se cumplió?  SI ___   No ___ Observaciones: 
Si la respuesta es afirmativa, continúe con el cierre de la solicitud, de lo contrario, identifique las causas de incumplimiento al 
plan presupuestado y reprograme las actividades consideradas necesarias para eliminar el origen de la  no conformidad 












CIERRE DE LA SOLICITUD DE ACCIÓN 
¿La acción implementada elimino la causa de la no conformidad? SI ___   No ___ Observaciones: 
Justifique la 
eficacia de la 
acción 
  
Verificada por:    
Aceptada 
por: 
  Fecha:    
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 FECHA HORA 
REUNIÓN DE APERTURA   
REUNIÓN DE CIERRE   
 
PROCESO AUDITADO FECHA DURACIÓN REQUISITO 
     
     
     




Anexo 8. Formato: Control de registros 
 
FECHA (AA-MM-DD)    
PROCESO: 
DOCUMENTO: 
ITEM ASPECTO (TEMA) 
 
COMENTARIOS 
   
   
   
   
   




















Página: __ /___ 








almacenamiento Tiempo de 
retención 
Disposición final 
Lugar Responsable Digital Físico CT E M S 
                        
                        
                        
                        
                        
                        
                        
                        
                        
                        
                        
            
            
            







































Describir la metodología para la documentación y tratamiento de acciones 
correctivas y preventivas con el fin de eliminar las causas de no conformidades 








Para efectos de la interpretación de este documento se aplican las siguientes 
definiciones: 
 
3.1 No conformidad: El no cumplimiento de un requisito especificado. 
Nota: La definición se aplica a la desviación o a la ausencia de una o varias 
características relativas a la calidad.  
 
3.2 Corrección: Acción emprendida con respecto a una entidad no conforme 
con el fin de resolver la no conformidad. Es actuar sobre el efecto de forma 
inmediata.  
 
3.3 Acción Correctiva: Acción emprendida para eliminar las causas de una no 
conformidad, defecto u otra situación no deseable existente con el propósito 
de evitar que vuelva a ocurrir. 
 
3.4 Acción Preventiva: Una acción emprendida para eliminar las causas de una 
no conformidad, de un defecto u otra situación no deseable potencial, para 
evitar que ocurra.  
 
3.5 Producto no conforme: Producto que no cumple con los requisitos 
establecidos conforme con lo solicitado por el cliente, lo establecido por la 
organización, los términos legales y otros aspectos que apliquen. 
 
4. Condiciones Generales 
 
4.1 Cuando se haya tomado una acción correctiva para eliminar definitivamente 
la causa de una no conformidad presentada en una entidad y exista otra 
entidad con características similares y donde también pueda presentarse la 
misma no conformidad, se recomienda desarrollar acciones preventivas 




4.2 Se deben emprender acciones preventivas cuando se detecten no 
conformidades potenciales por los resultados de diagnósticos, análisis de 
procesos, verificación y/o mantenimiento del Sistema de Calidad, Auditorías 
Internas o externas de calidad, quejas y reclamos de clientes, registros de 
calidad, uso de técnicas estadísticas, inspecciones, observación de tareas, 
entre otras. 
 
La identificación y reporte de no conformidades sobre el producto o servicio 
o su proceso de prestación es responsabilidad de cada uno de los 
funcionarios de la organización, inclusive de las no conformidades 
potenciales.  
 
4.3 La responsabilidad para la toma de acciones correctivas y preventivas recae 
en primera instancia sobre el Jefe del proceso en la cual se presenta la no 
conformidad real o potencial y debe contar con el apoyo principal del 
coordinador de calidad y el personal directivo, técnico y operativo requerido 
para la acción específica.  
 
4.4 Fuentes para la generación de acciones correctivas y/o preventivas 
 
- Resultados de auditorías internas o externas  
- Quejas y reclamos   
- Resultados de revisión por la dirección  
- Seguimiento a indicadores de gestión  
- Control del producto no conforme  
- Inspecciones    
- Otras fuentes. 
 






Descripción de la actividad Registro 
1. Jefe de área, 
funcionarios en 
general 
Identificación de la no conformidad 
En los problemas que requieren, para su manejo  
efectivo la investigación de la causa y su  
intervención, se deben seguir los siguientes  
pasos:  
 El Jefe de área, debe emplear si es conveniente para el 
tratamiento de la no conformidad, el formato Solicitud de 
Acción (GSC-for-01). 
 El responsable por la acción correctiva o preventiva debe 
buscar la evidencia de la existencia del problema (si 
aplica): Comunicados de clientes, registros de no 
conformes, quejas y reclamos, no conformidades de 












Descripción de la actividad Registro 
2. Jefe de área,  
funcionarios en  
general 
Investigación y análisis de las causas de la no conformidad 
  
El Jefe de Área responsable por la acción correctiva o 
preventiva, debe recolectar información para el análisis del 
problema, utilizando las fuentes necesarias, como:  
 Los registros del sistema de gestión de calidad 
 Quejas y reclamos de clientes 
 Reportes de no conformidades  
 Índices de gestión que no tienden a la mejora 
 Revisiones por la Dirección 
 Juntas o Comités  
 Inspecciones  
 Entre otros 
  
El Jefe de área responsable por la acción correctiva o 
preventiva, debe analizar la información sobre la no 
conformidad y a partir de ésta obtener sus posibles causas, 
de acuerdo a los siguientes aspectos:  
a. Definición de causas influyentes: El objetivo de ésta 
actividad es determinar y definir todas las posibles causas del 
problema, de manera que sean claramente entendidas por los 
responsables de la acción correctiva.  
b. Selección de las causas de mayor importancia: Las causas 
señaladas en la tarea anterior deben ser reducidas por 
eliminación de las causas menos probables, basándose en 
datos observados, experiencia de los responsables de la 
acción correctiva y de otros colaboradores. El objetivo es 
determinar de la mejor manera posible la causa raíz.  
 Si es necesario, se deben recopilar nuevos datos sobre las 
causas más importantes.  
Se debe registrar el análisis de estas causas en el formato 






3. Jefe de área,  
funcionarios en  
general 
Establecimiento de las acciones correctivas o preventivas.  
 
El Jefe de área responsable debe proponer la  acción 
correctiva o preventiva que elimine la causa raíz de la 
deficiencia o que prevenga su aparición, teniendo en cuenta 
que sea proporcional a la magnitud del problema y a los 
riesgos encontrados, definiendo el responsable y la fecha de 
acción. 
Esta información debe ser consignada en el formato Solicitud 




4. Jefe de ares / 
coordinador de  
calidad 
Registro de la acción correctiva o preventiva 
Se debe compartir el reporte de acción correctiva  
o preventiva en el formato SGC-for-01 diligenciado debe ser 





5. Jefe de área,  
funcionarios en  
general  
Aplicación de la acción correctiva o preventiva  
 
El Jefe de área o el responsable asignado deben desarrollar 











Descripción de la actividad Registro 
6. Jefe de área Evaluación de la acción correctiva o preventiva 
  
Después de implementar la acción correctiva o preventiva en 
un lapso de tiempo entre 1 y 3 meses el Jefe de Área debe 
evaluar la eficacia de su establecimiento, observando sus 
resultados y logros; para ello debe utilizar los datos 
recopilados antes y después de la implementación de la 
acción correctiva o preventiva y analizarlos.  
 
Cuando los efectos no deseados continúan ocurriendo o se 
evidencia el problema real aún después de ejecutada la 
acción correctiva o preventiva, significa que hubo falla en la 
solución planteada y se debe evaluar nuevamente la 
información resultante de la investigación para tomar una 
nueva acción correctiva o preventiva. 
  
Se debe dejar registro de la verificación de la eficacia (formato 
libre), evidenciado porque si o porque no la acción tomada fue 
eficaz. Este registro servirá de entrada para el seguimiento 
que realice el coordinador de calidad para el cierre o 








funcionarios en  
general 
Seguimiento y Cierre de la acción correctiva o preventiva  
 
El Coordinador de calidad debe asignar un responsable, para 
efectuar el cierre de la acción correctiva o preventiva, este 
debe entregar el original del formato Solicitud de acción SGC-
for-01, con el fin de que el responsable del cierre verifique su 
implementación, eficacia y normalización eventual, 
registrando los hallazgos en el campo “seguimiento”.  
 
Se debe dejar registro del seguimiento que se realice a la 
acción correctiva o preventiva desarrollada y este debe estar 
adjunto al formato SGC-for-01 de dicha acción.  
  
En ningún caso el Jefe de área responsable del proceso que 
arroje la no conformidad puede ser quien haga el cierre de la 








Modificación de los métodos y/o procesos 
  
En caso de presentarse una modificación en los métodos y/o 
procesos del sistema de gestión de calidad, los responsables 
por estos métodos o procesos  deben solicitar al Coordinador 
de calidad, la  
actualización de los documentos respectivos o la elaboración 
























Jefe de Proceso y/o Funcionario 
Asignado
Gerente Generar, 
Coordinador de Calidad, 
Auditor Intern0
1. Recibir documento, que evidencie la no 
conformidad




3. Verificar si existe la acción
4. Establecer la correccion o tratamiento 
para la no conformidad
5. Investigacion y analisis de causa
6. Documentar la accion
SGC-for-01 Solicitud de accion
7. Ejecución de la acción
8. Evaluación de la acción
9. Seguimiento y cierre de la accion
10. Verificar si es necesario modificar los 
métodos y/o procesos
Si No
11. Actualizar o crear nuevos documentos
12. Revisión por la dirección
 
 
7. Anexos y Documentos de Referencia 
 
N° Nombre del documento Código 
1 Solicitud de acción SGC-for-01 
2 Control de documentos SGC-pro-03 
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Proporcionar los lineamientos, requisitos y responsabilidades para la programación, 
planeación ejecución y seguimiento de las auditorías internas realizadas al sistema 
de gestión de calidad, con el fin de verificar la eficacia y conformidad del mismo con 
respecto a los requisitos de la norma, identificando si se ha implementado 












3.1 Auditoria: Proceso sistemático, independiente que tiene el fin de obtener 
evidencias de hallazgos, y evaluarlas de manera objetiva con el fin de 
determinar el nivel de cumplimiento de los requisitos 
 
3.2 Auditado: Es la persona líder del proceso auditado 
 
3.3 Auditor: Persona con las competencias necesaria para efectuar auditorias de 
calidad 
 
3.4 Auditor Líder: Auditor asignado para administrar una auditoria de calidad 
 
3.5 Equipo Auditor: Grupo de personas que están conformadas de la siguiente 
manera: Un auditor líder, y el acompañante seleccionado del grupo de 
auditores de la compañía y asignados para una auditoria en particular. 
 
3.6 Evidencias de la auditoria: Registros, declaraciones de hechos o cualquier 
otra información que es pertinente para la verificación de los criterios de 
auditoria y que son verificables. 
 
3.7 No conformidad: El no cumplimiento de un requisito especificado. 
Nota: La definición se aplica a la desviación o a la ausencia de una o varias 
características relativas a la calidad, incluyendo la seguridad o 
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funcionamiento, de uno o varios elementos del sistema de gestión calidad en 
relación con los requisitos especificados.  
 
3.8 Observación: Es una declaración acerca de un hecho, que se identifica 
durante una auditoria y se respalda mediante evidencia objetiva. 
 
3.9 SGC: Sigla que identifica al Sistema de Gestión de Calidad 
 
4. Condiciones Generales 
 
4.1 Los líderes de proceso no pueden auditar sus propios procesos 
 
4.2 Las responsabilidades y competencias del auditor líder y de sus auditores 
deben estar especificadas en el perfil de cargo. 
 
4.3 El administrador del SGC debe realizar el cronograma de auditorías internas 
para todo el año y para todos los procesos identificados en el mapa de 
procesos, teniendo en cuenta la criticidad de cada uno de ellos, el impacto 
en el SGC, resultados de auditorías anteriores, y el indicador de acciones 
















Actividad Administrador del SGC Auditor Lider 
1. Realizar programación de auditorias 
por ciclo
2. Informarla programación de las a 
los auditores internos 
No
Si
3. Armar Kit de Auditoria
4. Realizar plan de auditoria
5. Enviar el plan de auditoria al auditado
6. El equipo auditori tiene objeciones?
7. Resolver objeciones
8. Realizar el listado de verificacion
9. Hacer reunión de apertura
10. Realizar evaluación sistemática
11. Realizar informe de auditoria
12. Realizar reunión de cierre






1414. Hacer seguimiento a las acciones 
correctivas y preventivas del SGC
15
15.Presentar informes de auditoria 





6. Anexos y documentos de referencia 
 
 Nombre del documento Código 
1 Solicitud de acción SGC-for-01 


































































lióFebrero (Semanas) Marzo (Semanas) Mes n (Semanas) Diciembre (Sem)
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Proporcionar los parámetros, la metodología y orden a seguir para la elaboración, 
aprobación, modificación y actualización, de la documentación interna, que hace 
parte del Sistema de Gestión de la calidad, de igual manera, establecer el control 




El proceso inicia desde la identificación de la necesidad de documentar y termina 
con la aprobación, publicación del documento y la posterior divulgación del mismo 
por parte de cada proceso. (Aplica para todos los procesos identificados en el mapa 




Para efectos de la interpretación de este documento se consideran pertinentes las 
siguientes definiciones: 
 
3.1 Manual de calidad: Documento que presenta y describe el Sistema de 
Gestión de la Calidad de CORPAR AUTOPARTES cuyo contenido cumple 
los requisitos establecidos en la norma NTC-ISO 9001 en su versión vigente. 
 
3.2 Programa: Documento que presenta y describe en forma sistemática las 
actividades necesarias para dar cumplimiento a un objetivo 
 
3.3 Procedimiento: Documento donde se agrupan en forma ordenada y detallada 
la manera de ejecutar correctamente una determinada labor, al igual que las 
personas responsables y los registros necesarios para llevarla a cabo. 
 
3.4 Documento de origen interno: Son todos aquellos documentos del Sistema 
de Gestión de Calidad que son elaborados, revisados y aprobados en Corpar 
Autopartes. 
 
3.5 Instructivo: Parámetro establecido para la ejecución de una actividad 
específica 
 
3.6 Documento de origen externo: todos aquellos documentos del Sistema de 
Calidad y/o Sistema de Gestión HSE que son entregados a T&S-ESI y son 
considerados críticos para la operación. Estos documentos generalmente 
provienen de los proveedores, clientes y los organismos de normalización e 
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investigación nacionales o internacionales y cuando se usan en T&S/ESI 
entran a hacer parte del Sistema de Gestión de la Calidad 
 
4. Condiciones generales 
 
4.1 Presentar la documentación: Con el fin de estandarizar la documentación del 
SGC, debe respetarse la presentación del presente documento, empleando 
su estructura. 
 
4.2 Cuerpo del documento: Un numeral principal no aplica, se enuncia y se le 
coloca “NO APLICA” 
 





















































































Encabezado Logo de la compañía, nombre del documento, código, edición, 
fecha última actualización y paginación X X X X X X X 
Objetivo El documento debe incluir un objetivo breve y concreto que 
describa su propósito  X X  X   
Alcance Cobertura y campo de aplicación que tiene el documento  X X  X   
Definiciones Deben incluirse aquellos términos que se consideren ajenos 
al grupo al cual va dirigido el documento 
 X X     
Condiciones 
Generales 
Aspectos que se tienen que ser tenidos en cuenta en todo 




Contiene todos los pasos necesarios para la ejecución del 
documento, se debe describir el paso a paso indicando que 
se hace y como se hace  
 X X     
Flujograma Representación gráfica de la secuencia de actividades que 
constituyen un proceso  




Se enuncia la información adicional necesaria para la 
interpretación y ejecución del documento (Formatos, tablas, 
etc.)  




Se describen los cambios representativos al documento (A 
partir de la segunda edición)                                                                  
Para las descripciones de proceso y los formatos el control de 
cambios se realiza en el formato SGC-for-10 (Control de 
cambios) 
X X X X X X X 
 
 
4.4 Encabezado: Va en la parte superior de todas las hojas del documento, y consta 
de: 





 Título: Debe estar en la parte superior al centro de la hoja  
 
 Código: Debe estar en la parte superior derecha  
 
 





GEG  Gestión gerencial 
SGC  Gestión de calidad 
COM  Comercial 
DES  Despachos 
SAC  Servicio al cliente 
PNC  Producto no conforme 
CPR  Compras 




2. Tipo de documento 
 










3. Los dos números indican el consecutivo del documento para controles del 
SGC 
 
 Edición: Va en la parte superior debajo del código del documento (última 
versión del documento) 
 
 Fecha: Va en la parte superior debajo de la Edición (Fecha de la última 




 Paginación: Va en la parte superior derecha debajo de la fecha y muestra la 
numeración de las paginas 
 
4.5 La documentación del SGC no debe ser actualizada ni modificada a mano, en 
caso de esta modificación el documento será inválido 
  





Descripción de la Actividad Registro 
1. Todo el 
personal 





Verificar si el documento ya existe para verificar duplicidad  
3. Líder de 
proceso 
Elabora borrador del documento, de acuerdo con las condiciones 
establecidas en este procedimiento y las observaciones 
consideradas pertinentes por el administrador del sistema 
 
4. Administrador 
del SGC  
Verifica que en el documento, se establezcan los parámetros 
necesarios de operación y que se cuente con la capacidad o se 
puedan proporcionar los recursos para su cumplimento 
 





Aprueba o rechaza el documento, para el caso de manuales, 
procedimiento e instructivos. En el caso de formatos, y  descripciones 
de proceso, la aprobación se evidencia por medio del formato SGC-
for-10 “Control de cambios”. 
 
Nota: El administrador del sistema y/o representante de la gerencia 










Si el documento aprobado afecta el manual de la calidad u otros 
documentos de referencia (Listados Maestros), Se actualizan los 






7. Líder de 
proceso 
Si es modificación, se realizan los cambios considerados pertinentes 
y se envía al administrador del SGC. Quien, identifica el tipo de 




del sistema / 
Líder de 
proceso 
Divulga el documento aprobado o actualizado y su acceso o el dueño 
de proceso en caso de que no tenga impacto sobre otros procesos. 
 
9. Líder de 
Proceso 
Divulga el documento aprobado o actualizado, retirara con prontitud 
de los puntos de empleo, los documentos identificados con versiones 
previas y/o se da espera hasta la finalización de inventarios 
 




En caso de eliminación, de un documento del SGC, debido a que se 
considere que no aporta a la eficacia del SGC, se comunica al 
administrador del sistema quien evalúa la solicitud, de ser aprobada, 
se debe actualizar los documentos a los que hiciera referencia el 



















Actividad Administrador del SGC Líder de Proceso 
1. Identificar la necesidad de elaborar 
o modificar un documento.
Modificar
Elaborar
2. Verificar si el documento ya existe para 
evitar duplicidad
3. Elaborar borrador del documento
Documento
4. Revisión del documento
5. Se aprueba el documento?
6. Realizar la solicitud del cambio
7. Actualizar listado maestro
8. Socializar el documento con el personal y 











7. Anexos y documentos de referencia 
 
 Nombre del documento Código 
1 Control de cambios SGC-for-10 
2 Listado maestro de documentos SGC-pro-02 
 




Definir las medias a implementar para la identificación de producto no conforme, 
relacionado con cualquier aspecto del proceso de alistamiento y despacho, y 






Este proceso aplica para todos los procesos y actividades desarrolladas en el 
cumplimiento misional de Corpar Autopartes que han adoptado en el sistema de 




Para efectos de la interpretación de este documento se consideran pertinentes las 
siguientes definiciones: 
 
3.1 Producto o servicio no conforme: Corresponde a un producto o servicio el 
cual  no cumple con los requisitos del cliente o de la norma y permite dar 
tratamiento inmediato, que puede ser: Reproceso, reparación, corrección,  
desecho o permiso de desviación 
 
3.2 Devolución: No aceptación de un producto enviado por un proveedor 
 
3.3 Re proceso: Acción tomada sobre un producto o servicio no conforme para 
que cumpla con los requisitos (Volverlo a hacer) 
 
3.4 Corrección: Modificación en una parte del producto o servicio para que 
cumpla con su propósito. 
 
3.5 Desechar: Eliminación del producto o servicio. 
 
3.6 Permiso de desviación: Autorización para desviarse de los requisitos 
originalmente especificados  
 
 
4. Condiciones generales 
 
4.1 Las formas para dar tratamiento a un producto no conforme son: 
 
 Devolución 
 Re proceso 
 Corrección 
 Desechar 
 Permiso de desviación 
 
 





4.3 Personal con las competencias y responsabilidades adecuadas. 
 
El personal del proceso de despachos está comprometido con la 
identificación y reporte de productos no conformes relacionados con el 
producto. 
 
La recepción de estos reportes está bajo la responsabilidad del jefe de 
aseguramiento de calidad. 
 
4.4 Los productos defectuosos o sin identificación deben ser calificados como                              
producto no conforme  
 





Descripción de la actividad Registro 
1. Líder de 
proceso /  
Identificar el producto o servicio no conforme en el formato de 
producto no conforme (SGC-for-08) tomando como base inicial los 
ejemplos del Listado de Productos o Servicios No conformes (Anexo 
1), e informa al Líder para que evalúe su pertinencia. 
 
Nota: Si el producto o servicio no conforme es repetitivo  se requiere 
aplicar una acción correctiva, empleando el Procedimiento Acciones 





2. Líder de 
proceso 
Los productos identificados como no conformes deben ser apartados 
del producto conforme, y deben ser identificados con una X en 
marcador rojo, para que no sea confundidos 
 
3. Líder de 
procesó 
Evaluar el producto identificado como no conforme teniendo en 
cuenta la relevancia con respecto al cumplimiento de los requisitos 
establecidos del cliente final y/o especificaciones técnicas 
 




Registra el producto o servicio no conforme en el formato solicitud de 




5. Líder de 
proceso 
De acuerdo a las características del producto o servicio no conforme, 
define el tratamiento a seguir: Devolución, Reproceso, corrección, 
Desechar, Permiso de Desviación.  
 
6. Líder de 
proceso 
Describe y ejecuta acciones para darle tratamiento al producto o 
servicio no conforme 
 
7. Líder de 
proceso 
Ante el hallazgo de un producto no conforme y después de la 
evaluación respectiva, en el plan de acción debe estar incluida una 
socialización con el personal involucrado, con el fin de prevenir una 
futura ocurrencia 
 
8. coordinador de 
calidad 


















1. Identificar el producto o servicio no 
conforme
4. Registrar en el formato SGC-for-01
5. Definir el tratamiento a hacer con el 
producto no conform
6. Ejecucuion de la acciones propuestas 
para eliminar la no conformidad
8. Verificar el resultado de las 
actividades realizadas
7




2. Apartar el producto no conforme








7. Anexos y documentos referencia 
 
 Nombre del documento Código 
1 Solicitud de acción SGC-for-01 
2 Control de documentos SGC-pro-03 
 
Anexo 1 
Producto o servicio no 
conforme 
Control Tratamiento 
Recepción de productos 
con aspecto defectuosos 
Revisión por parte del auxiliar de 
despachos los productos recibidos 
Devolución 
Producto con empaque 
defectuoso 
Revisión por parte del despachador 
en el momento de alistamiento 
Corrección 
Devolución de productos 
Revisión por parte del comercial, 
cuando el cliente manifiesta la 









Establecer la metodología para la generación, recolección, archivo y consulta de los 




Involucra la identificación, almacenamiento, protección, recolección, el tiempo de 





Para efectos de la interpretación de este documento se consideran pertinentes las 
siguientes definiciones: 
 
3.1 Registro de calidad: Documento que demuestra la implementación del SGC 
y el cumplimiento de los requisitos especificados por la norma ISO 9001:2015 
 
3.2 Tiempo de retención:  Hace referencia al tiempo definido por la organización 
para conservar los registros, de acuerdo a la legislación o disposiciones 
organizacionales de la misma 
 
3.3 Almacenamiento: Lugar en donde son organizados los registros de calidad 
para su disposición permanente. 
 
3.4 Protección: Metodología que permite garantizar que los registros de calidad 
no sean alterados y/o manipulados. 
 
3.5 Disposición: Destino final del registro de calidad una vez haya vencido el 
tiempo de retención.  
 
 
4. Condiciones generales 
 
4.1 Los registros del SGC están identificados en cada uno de los documentos, 
los cuales pueden ser de origen interno y/o externo 
 
4.2 La realización y aprobación de los formatos necesarios para la generación 
de los registros del SGC está identificada en el procedimiento de control de 
documentos (SGC-pro- 03) 
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4.3 La generación de los registros de calidad está asociada a las prácticas 
propias del SGC. Todo registro de calidad debe ser conservado por su 
responsable para demostrar la conformidad de los requisitos especificados 
del producto o servicio, así como para la operación eficaz del SGC 
 
4.4 Todos los registros de calidad deben ser legibles y deben ser conservados 
por su responsable de manera que se puedan consultar con facilidad y en 
condiciones de almacenamiento que evite el deterioro, daño, pérdida o 
acceso no autorizado a los registros; de tal manera que cuando se requiera 
la utilización por los auditores del SGC o de personas autorizadas su 
ubicación se realice ágilmente.  
 
4.5 Para determinar la vigencia, edición y última fecha de actualización se debe 
consultar el listado maestro de documentos internos. 
 
  





Descripción de la Actividad Registro 
1. Todo el 
personal 
Se genera el registro, el cual surge de la necesidad de cada uno de 
los procesos y el mismo cliente, con el fin de presentar la evidencia 




Realiza el análisis necesario del registro o la rotación de acuerdo a 




Los registros de calidad deben ser manejados de acuerdo a lo 
establecido en el Listado maestro de registros (SGC-for-09). Los 
registros de calidad pueden ser almacenados en papel y deben ser 
diligenciados en forma clara y entendible por los usuarios. Los 
registros pueden ser almacenados en cd’s, en el disco duro de un 






4. Usuario En los casos en que sea necesario se consultan los registros  
5. Líder de 
proceso 
Anualmente se debe realizar una jornada de descarte donde se 
eliminan los registros de todos los archivos que hayan cumplido el 
































Lider de Proceso / Colaborador 
asignado
Administrador SGC
1. Solicitar inclusión de un registro dentro 
del SGC
2. Definir identificación del registro 
(código y nombre)
3. Establecer responsable para el 
diligenciamiento
4. Identificar lugar y responsable de 
archivo del registro
5. Establecer medio de almacenamiento
6. Establecer nivel de acceso
7. Establecer tiempo de retención y 
disposición final




7. Anexos y documentos de referencia 
 
 Nombre del documento Código 
1 Listado maestro de registros SGC-for-09 










Presentar algunas de las herramientas estadísticas para apoyar el mejoramiento de 
la calidad. Las siguientes herramientas se presentan para analizar situaciones 
provenientes de auditorías internas y externas de calidad, de las quejas y reclamos 
de los clientes, de las revisiones por la dirección, resultados de las mediciones en 
los productos y procesos, de ideas de mejoramiento, entre otras, fuentes 














4. Condiciones Generales 
 
Las herramientas se presentan de la siguiente forma: 
 
 Aplicación: Uso de la herramienta, en el mejoramiento de los procesos 
 Descripción: Descripción de la herramienta estadística 
 Procedimiento: Metodología para la utilización de la herramienta 
 Ejemplo: Ejemplo para el uso de la herramienta 
 
  
5. Secuencia de Actividades, Responsables y Registros 
 
5.1 Formulario para la recolección de datos 
5.1.1 Aplicación: 
Para recoger los datos sistemáticamente se utiliza un formulario de recolección 
de datos, con el fin de obtener una imagen clara de los hechos. 
5.1.2 Descripción 
El formulario de recolección de datos, se registran los datos necesarios, en forma 






a) Se establece el propósito específico para recoger los datos (Preguntas a 
formular) 
b) Se identifican los datos específicos para lograr el propósito (preguntas 
formuladas) 
c) Se determina como se analizan los datos y quien lo va a realizar 
(Aplicación de la herramienta estadística) 
d) Se elabora un formulario para ingresar los datos, se provee un lugar para 
registrar la siguiente información 
     - Quien recopilo los datos 
     - En donde, como y cuando se recopilaron los datos 
e) Se hace un ensayo con un ejemplo de datos para verificar el 
funcionamiento 
f) Se revisa y corrige el formulario si es necesario 
 
5.1.4 Ejemplo  
 
El número de defectos de reproducción de cada tipo atribuible a cada causa, se puede 
recoger en un formulario según se indica en la tabla 1. 
 
Tabla 1. Formulario para la recolección de datos 












Transporte      
Mala 
manipulación 
     
Mal 
almacenamiento 
     
Empaque 
inadecuado 
     
No revisión del 
producto recibido 
     
No revisión del 
producto 
despachado 
     
Otros      
Total      
Quien recopilo los datos:  
Fecha:   
En donde:  
Como:  
 





Esta herramienta es utilizada para identificar las posibles soluciones a problemas 
presentados, de la misma manera que oportunidades potenciales de mejoramiento. 
5.2.2 Descripción 
La lluvia de ideas es una técnica utilizada para estimular el pensamiento creativo de 
un equipo de trabajo, con el objetivo de generar y aclarar una lista de ideas, temas 
o problemas. 
5.2.3 Procedimiento 
 Nombrar una persona para que sea el facilitador y tome nota de las ideas 
 Escribir en un tablero el problema o asunto en discusión 
 Redactar cada idea lo más breve posible 
 Escribir la idea en un lugar en donde todos la puedan ver 
 Definir un límite de tiempo 
 Fomentar la creatividad, construir sobre las ideas de otros y nunca criticar las 
ideas de los demás 
 Eliminar aspectos no importantes o no negociables, llegar a un consenso 
sobre los temas o problemas más importantes 
 Revisar todas las ideas para hacer cualquier aclaración que sea necesaria 













5.3 Diagrama de Causa Efecto 
5.3.1 Aplicación 
Un análisis de causa efecto puede ser utilizado para: 
 Análisis de las relaciones de causa y efecto. 
 Comunicar las relaciones entre la causa y el efecto 
 Facilitar la solución de problemas mediante el síntoma – causa – solución 
5.3.2 Descripción 
Este diagrama de causa y efecto es una herramienta utilizada para dilucidar y 
presentar relaciones entre un efecto dado (Por ejemplo variaciones en una 
característica de calidad) y sus causas potenciales. Las muchas causas potenciales 
















se organizan en categorías principales y subcategorías, en tal forma que la 
presentación se parece a un esqueleto de pescado. Por esto, la herramienta 




 Se debe definir el efecto de forma clara y concisa. 
 Se deben definir las principales categorías de causas posibles. 
Ente los factores para considerar están: (Mano de obra, método, medición, equipos, 
materiales, mediciones) 
a) Se inicia elaborando el diagrama en donde se define el efecto en la zona central 
derecha del dibujo y se colocan las categorías como alimentadores del efecto (ver 
figura 1). 
 
b) Se genera el diagrama analizando y escribiendo todas las causas del nivel siguiente, y 
se continúa este procedimiento hasta los niveles de orden superior. Un diagrama bien 
desarrollado no tendrá ramas de menos de dos niveles, y muchas con tres o más niveles 
(Ver figura 2). 
 
c) Se selecciona y se identifica un pequeño número (3 a 5) de las causas del nivel 
superior que posiblemente tengan la mayor incidencia sobre el efecto y que 



























1. Un método alternativo para elaborar un diagrama de causa y efecto es indagar todas 
las causas posibles mediante el procedimiento de lluvia de ideas, y después 
organizarlas en categorías y subcategorías utilizando un diagrama de afinidad. 
2. Una vez que se ha elaborado el diagrama, éste puede constituir una “herramienta 
viviente” en la cual se van introduciendo refinamientos adicionales a medida que se 
obtiene nuevo conocimiento. 
3. A menudo el diagrama es elaborado por grupos, pero puede ser elaborado por personas 
que posean experiencia y apropiado conocimiento del proceso. 
 
5.3.4 Ejemplo 
En la figura 3 se muestra un diagrama causa efecto de una devolución de productos 
 




Incorrecta revision de 
productos adquiridos
Demora en










 se recibe y enseguida
 se empaca o pasa a bodega
 sin ninguna revisión
El proveedor entrga tarde
El producto y no se
 alcanza a revisar
El comercial ingresa
Mal la informacion 
En la soicitd de pedido
Falta de comunicación
Con el cliente
Errores en el empaque 
De la mercancia
Se pierden durante
 el empacado 
Incorrecta revisión
 del producto que
 llega del proveedor
Durante el transarte
Se pierden o dañan 
Los accesorios
Lo realiza un 
Proveedor externo












empaqueEn el momento de
Empacar el pedido
No se presta atención
Al empaque y se maltrata
El proveedor no envía
El producto en las
Condiciones solicitadas
Cuando el producto pasa
Mucho tiempo en
Inventario se va








5.4 Diagrama de Pareto 
 
5.4.1Aplicacion 
Un diagrama de Pareto puede ser utilizado para: 
 Representar como contribuye cada ítem al efecto total, en orden de 
importancia. 
 Jerarquizar las oportunidades para el mejoramiento. 
 
5.4.2 Descripción 
Un diagrama de Pareto es una técnica radica que sirve para jerarquizar los ítems 
evaluados, desde el más frecuente hasta el menos frecuente. Está basado en el 
principio de Pareto, en el cual la mayor proporción de determinado efecto se debe 
únicamente a algunos de los ítems causales, distinguiendo entre los más 
importantes y los menos importantes, se obtendrá el máximo mejoramiento con 
poco esfuerzo. 
 
El diagrama de Pareto representa, en orden decreciente, la contribución relativa de 
cada ítem con respecto al efecto total. La contribución relativa se puede basar en el 
número de ocurrencias, el costo asociado con cada ítem, u otras medidas del 
impacto sobre el efecto total.  
 
Para representar la contribución relativa de cada ítem se utilizan bloques. Para 









Totalice los artículos o servicios que aparecen esporádicamente bajo el título de 
“otros”. 
  
b) Diseñe una hoja de conteo de datos para listar los artículos, con espacio 
para registrar los totales como se indica en la tabla 1 
. 








Tabla 1. Hoja de conteo de datos 
 
Causas Conteo Total 
Causa A I I I I I I I 7 
Causa B I I I I I I I I I I I I I I I 15 
Causa C I I I I I I I I 8 
Causa D I I I I 4 
Causa E I I I I I I I I I I I I 12 
Total   
 
 
d) Haga la hoja de datos para el diagrama de Pareto, con sus totales 
individuales, porcentajes del total y los porcentajes acumulados como se indica 
en la tabla 2.  
 
e) Arregle las situaciones de mayor a menor respecto a la cantidad. 
 
f) Se selecciona un tipo para cada causa de la siguiente manera: 
 
 Entre 0 y 80%    Tipo A 
 Entre 80 y 95%  Tipo B 
 Mayor a 95%      Tipo C 
 








Causa B 15 33% 33% A 
Causa E 12 26% 59% A 
Causa C 8 17% 76% A 
Causa A 7 15% 91% B 
Causa D 4 9 100% C 
Total 46    
 
 
g) Dibuje los ejes, horizontal y vertical 
 
 Eje vertical izquierdo. Marque este eje con una escala de 0 (cero) hasta el 
número total de defectos 
 Eje vertical derecho. Marque este eje con una escala del 0% al 100%. 





h) Construya un diagrama de barras. Arriba de cada situación, se traza un 
rectángulo en el que la altura representa la magnitud de la unidad de medición para 
esta situación. 
i) Dibuje la curva acumulativa. Maque los valores acumulados (Porcentaje 
acumulado), arriba de la esquina superior derecha de los intervalos de cada artículo. 










En el diagrama de ejemplo se puede observar que los dos problemas más 
repetitivos contribuyen al 74% del total de los elementos observados, por lo que si 
se pretende reducir eficientemente el nivel de insatisfacción del cliente es necesario 




Para la interpretación de este documento no es necesario realizar diagrama de flujo. 








Anexo 11. Matriz de riesgos  
 




































































































propensión a varice, 
lumbalgias





Puestos de trabajo 
que obligan a 
mantener posturas 
forzadas.
Lumbalgias, varices NO 10 8 2 3 6 Medio 10 60 III SI
Mejorar el diseño de 
puestos de trabajo
Malas posturas
Trabajo de pie más 
de 5 horas al día
Varices, alteraciones 
osteomusculares






SI 10 8 2 4 8 Medio 25 200 II SI
Ruido





y del sistema 
autónomo











Presencia de luz 
natural, 
deslumbramiento






































































































































































































































NO 10 8 X 2 1 2 Bajo 10 20 IV SI
Sólidos
Polvo acumulado 
en área de trabajo
Irritación de las vías 
respiratorias




Lesiones en piel, 
reaccione alérgicas










































































































































propensión a varice, 
lumbalgias





Puestos de trabajo 
que obligan a 
mantener posturas 
forzadas.
Lumbalgias, varices SI 3 8 2 3 6 Medio 10 60 III SI
Mejorar el diseño de 
puestos de trabajo
Malas posturas
Trabajo de pie más 
de 5 horas al día
Varices, alteraciones 
osteomusculares






SI 3 8 2 4 8 Medio 25 200 II SI
Ruido





y del sistema 
autónomo











Presencia de luz 
natural, 
deslumbramiento

































































































































































































































NO 3 8 X 2 1 2 Bajo 10 20 IV SI
Sólidos
Polvo acumulado 
en área de trabajo
Irritación de las vías 
respiratorias




Lesiones en piel, 
reaccione alérgicas

































































































































propensión a varice, 
lumbalgias





Puestos de trabajo 
que obligan a 
mantener posturas 
forzadas.
Lumbalgias, varices SI 15 8 10 3 30
Muy 
Alto
25 750 I SI
Mejorar el diseño de 
puestos de trabajo
Malas posturas
Trabajo de pie más 
de 5 horas al día
Varices, alteraciones 
osteomusculares






SI 2 8 2 2 4 Bajo 10 40 III SI
Ruido





y del sistema 
autónomo











Presencia de luz 
natural, 
deslumbramiento





























































































































































































































NO 0 8 X 2 4 8 Medio 25 200 II SI
Sólidos
Polvo acumulado 
en área de trabajo
Irritación de las vías 
respiratorias




Lesiones en piel, 
reaccione alérgicas











































Anexo 12. Manual de calidad 
 
Control de manual de calidad 
 
El manual de calidad da una descripción general sobre cómo se da cumplimiento a 
los requisitos que aplican dentro de la organización, teniendo en cuenta lo 
establecido por la norma NTC ISO 9001:2015. 
 
El manual de Calidad es aprobado por la Gerencia y/o el representante de la 
Gerencia para el Sistema de Gestión de Calidad, para las de modificación se hace 
siguiendo los parámetros del procedimiento Control de Documentos. 
 
El contenido del manual de calidad contiene los siguientes capítulos: 
 
1. Control del manual de calidad 
2. Generalidades 
3. Direccionamiento empresarial 
4. Características del sistema de gestión de la calidad 
5. Revisión por la dirección. 
6. Gestión documental. 
7. Gestión de recursos. 




2.1 Reseña Histórica 
 
Corpar Autopartes Ltda, nació como una idea de universidad en la que se realizó un 
estudio de factibilidad, y se pensó en una empresa dedicada a la comercialización 
de repuestos para automotores de carga pesada para las zonas de Santanderes, la 
Costa, y Antioquia que eran las ciudades que visitaba, el esposo de la actual dueña 
de la empresa.  
 
La difícil situación económica de la familia, los llevó a pensar en la idea de hacer 
realidad el estudio de factibilidad y comenzar a comercializar repuestos, es así que 
en  febrero de  1999, aprovechando el conocimiento del esposo en repuestos y de 
la esposa en el área contable, alquilaron un garaje y empezaron a comercializar los 
productos que se veía eran de muy buena rotación tales como rodajas, tornillos y 
cauchos los clientes fueron creciendo y por ende los requerimientos, es así como 
en  julio del 2001 alquilan un local nuevo y contratan empleados y, de ésta forma, 
empieza formalmente  la empresa. Poco a poco iban creciendo como empresa y por 
ende las responsabilidades también, ya en el año 2004 se compra un lote y se 
construye la sede propia, en la cual funciona actualmente la empresa. 
 









2.2 Descripción de la empresa 
 
Corpar Autopartes LTDA 
Nit 633183117-5 
Dirección Calle 117 a N° 20 – 46 Provensa 
Teléfono 6836248 
Fax 6316272 
Email Corpar-autopartes @hotmail.com 
 
Nuestra empresa la representa una gran trayectoria, en la ha contribuido al 
desarrollo del sector de repuestos de autopartes, mediante la distribución de 
productos de calidad, Corpar Autopartes LTDA dispone de personal calificado y 
competencias tales como organización y trabajo en equipo. 
 
2.3 Estructura  
 
Para la estructura de la organización se encuentra establecida con los siguientes 
procesos y responsabilidades: 
 
Proceso de gestión gerencial: Implementar y gestionar la decisión y compromiso 
de la alta dirección para con el desarrollo e implementación del SGC así como la 
mejora continua del mismo 
 
Proceso de gestión de calidad: Captar la mayor cantidad de clientes con la 
rentabilidad esperada para lograr la distribución de productos para vehículos de 
tracción pesada. 
 
Proceso de gestión comercial: Captar la mayor cantidad de clientes con la 
rentabilidad esperada para lograr la distribución de productos para vehículos de 
tracción pesada. 
 
Proceso de gestión de despachos: Garantiza la entrega del producto al cliente, 
asegurando los tiempos de entrega y calidad de los productos. 
 
Proceso de gestión de servicio al cliente: Desarrollar y profundizar al cliente, 
asegurando el cumplimiento de los requisitos y su satisfacción. 
 
Proceso de gestión del producto no conforme: Implementar los lineamientos 
adecuados para la aplicación en la identificación y tratamiento de los productos o 
servicios no conformes presentados. 
 
Proceso de gestión de compras: Asegurar que los servicios y productos 
adquiridos cumplan con los requisitos exigidos. 
 









Proceso de gestión del talento humano: Contribuir en el nivel de competencia de 
nuestros colaboradores, asegurándoles bienestar y las condiciones necesarias que 
les permitan tener un mejoramiento continuo en su desempeño. 
 
La estructura está identificada en el organigrama y mapa de procesos de la 
empresa. 
 
3. Direccionamiento Empresarial 
 
3.1 Compromiso de la Gerencia 
 
Corpar Autopartes LTDA presenta en este manual un sistema de gestión de la 
calidad flexible y ágil que ha desarrollado con el fin de adaptarse a los cambios en 
el mercado actual y afrontar positivamente el nuevo milenio, sin descuidar un solo 
detalle de la calidad de nuestros productos y servicios. 
 
La cultura de calidad ocupa un lugar muy importante en nuestros colaboradores, 
debido a que consideramos al talento humano como el aspecto más valioso con el 
que cuenta la compañía y estamos convencidos que cada persona que trabaja en 
Corpar Autopartes refleja su compromiso con la gestión de calidad en todas las 
actividades que desarrolla. 
  
La certificación con la norma ISO 9001:2015 amplía nuestro círculo de influencia y 
nos ubica dentro del selecto grupo de empresas líderes de Colombia que usan 
normas de gestión de calidad aceptadas internacionalmente, sin embargo el obtener 
este reconocimiento mundial nos obliga a seguir mejorando continuamente la 
calidad y la productividad de nuestros productos, servicios y procesos con mayor 
fortaleza y competitividad. 
 
Estoy comprometido a velar por que la estructura organizacional funcione, y este 
comprometida para obtener y entregar todos los recursos que se requieran para el 
proceso, para aumentar la satisfacción del cliente; a hacer seguimiento y supervisar 
que el sistema de gestión de calidad se implemente, se mantenga y mejore su 
eficacia, además a asegurar que la política y objetivos de calidad se difundan, se 
entiendan, se implementen y formen parte de todas las actividades que se realicen 
en la organización, por lo anterior, no acepto desviaciones respecto a la política de 





William Alfonso Cortes Camargo 
Gerente General 
 













Comercializar y distribuir repuestos para vehículos de tracción pesada, 
manteniendo una gama amplia de productos en el mercado colombiano para 
satisfacer las necesidades del comercio, mediante un servicio profesional y 
eficiente, a través de un personal calificado, siempre dispuesto a brindar soluciones 




Participar en el mercado de repuestos de vehículos de tracción pesada en todas las 
ciudades del país, expandiendo su penetración en todos los mercados posibles, 
para situarnos como una de las empresas confiables en distribución de repuestos. 
 
4. Características del Sistema de Gestión de la Calidad 
 
4.1 Alcance y exclusiones del sistema de gestión de calidad 
 
Alcance: Comercialización de repuestos para vehículos de tracción pesada. 
 
Exclusiones: Para los alcances propuestos en Corpar Autopartes, se excluyen los 
siguientes capítulos de la norma: Capítulo 7, numeral 7,1 de la NTC ISO 9001:2015 
Planificación de la realización del producto, debido a que la compañía no fabrica 
productos 
 
Capítulo 7.3 de la NTC ISO 9001:2015 Diseño y desarrollo se excluye, ya que, para 
la distribución de productos para vehículos de tracción pesada, no se efectúan 
actividades de diseño y desarrollo, debido a que no se produce directamente. 
 
4.2 Política de calidad 
 
Corpar Autopartes LTDA está comprometida a comercializar productos que cuenten 
con los estándares de calidad, tiempos de entrega, servicio y precio justo,  


















4.3 Objetivos de calidad 
 
Directrices de la política de 
calidad Objetivos de calidad 
Indicadores 
Comercializar productos para 
vehículos de tracción 
pesada, con los estándares 
de calidad 
1. Comercializar productos de 
excelente calidad 
Nivel de reclamos 
recibidos 
Tiempos de entrega 
2. Garantizar la entrega de 
producto dentro de los 
tiempos establecidos 
Oportunidad en 
entrega de pedidos 
Servicio y precio justo 
3. Aumentar el nivel de 




Con personal competente 
4. Fortalecer las 
competencias y el 
compromiso de los 





Comprometidos siempre con 
el mejoramiento continuo 
5. Realizar seguimiento, 
control y acciones de mejora 
en los procesos internos para 
generar confiabilidad en 
nuestros clientes. 




4.4 Mapa de Procesos 
 
 











Las interacciones entre procesos se pueden ver reflejadas en las entradas y las 
salidas de las respectivas caracterizaciones de cada proceso. 
 
5. Revisión por la dirección 
 
La revisión de la dirección al Sistema de Gestión de calidad, se realiza anualmente 
para verificar el desempeño y la eficacia del mismo, a través de la revisión de los 
indicadores que durante los periodos presenten desviaciones en relación con las 
metas propuestas, los cuales son monitoreados por cada proceso y se gestionan 
mensualmente en el informe de gerencia; en donde cada uno de los procesos toma 
las acciones necesarias sobre el incumplimiento de los mismos. 
 
Las entradas al comité de revisión gerencial son: 
 
1. Resultados de las auditorías  
2. Retroalimentación del cliente 
3. Desempeño de los procesos y la conformidad del producto 
4. Estado de las acciones correctivas y preventivas 
5. Estado de las acciones planificadas en revisiones anteriores. 
6. Cambios que puedan afectar al sistema de gestión de la calidad.  
7. Las recomendaciones para la mejora 
 
6. Control de documentos 
 
Corpar Autopartes cuenta con un procedimiento de control de documentos (SGC-
pro-03), el cual brinda a todos los procesos de la organización los lineamientos y las 
directrices para la elaboración, revisión, aprobación, socialización, control y 
actualización de todos los documentos internos y externos aplicables. 
 
Esta información se encuentra disponible para todos los procesos en la oficina de 
calidad. 
 
7. Gestión de los Recursos 
 
7.1 Talento humano 
  
La organización cuenta con un proceso de talento humano, que en conjunto con las 
descripciones de cargo, establecen los criterios para contar con el personal 
competente en la empresa; en este proceso se selecciona, contrata y lidera el 
proceso de socialización a todo el personal nuevo de la compañía.  









En la socialización la organización presenta a los nuevos trabajadores que ingresan 
un esquema general de los procesos, políticas y estructuras más relevantes, con el 
objetivo de integrar estas personas a la cultura de la organización.  
 
7.2 Infraestructura y ambiente de trabajo  
 
La empresa ha determinado y gestionado los ambientes de trabajo necesarios para 
brindar a los colaboradores las mejores condiciones y ambientes que también 
contemplan otras necesidades como la seguridad para que las actividades se 
desarrollen de una manera adecuada. 
 
8. Módulo de operación 
 
Corpar Autopartes identifica y determina los requisitos de los clientes mediante el 
proceso comercial, servicio al cliente, dentro de la distribución de los productos, los 
requisitos de los productos y servicios ofrecidos pasan a una cotización sobre los 
pedidos a realizar, una vez aprobada la cotización se procede con el envio de la 
solicitud, se recibe se alista la mercancía y se procede con el despacho. 
 
9. Módulo de mejoramiento 
 
9.1 Auditorías internas 
 
Las auditorías internas se realizan de acuerdo al Cronograma anual de Auditorías 
el cual se establece teniendo en cuenta la criticidad de los procesos (Procesos 
Misionales), frente a Cliente. El alcance está definido para todos los procesos 
descritos en el Mapa de Procesos y el objetivo es determinar si el Sistema de 
Gestión de calidad es conforme a las disposiciones planificadas frente a los 
requisitos del cliente, legales, implícitos y de la organización. 
 
Los lineamientos para la ejecución de la auditoría interna se encuentran 
documentados en el Procedimiento para Auditorías Internas de Calidad (SGC-pro-
02). 
 
A partir del año 2014 se inicia el desarrollo del proyecto Auditores Internos, el cual 
define la conformación de un equipo de auditores certificados a quienes la 
organización reconoce por el aporte que realizaran con su conocimiento a través de 





A través de los procesos de revisión y seguimiento en los comités establecidos en 
la organización se monitorean y establecen actividades encaminadas a mejorar 









continuamente los proceso de la organización, con el fin de aumentar la satisfacción 
del cliente  
 
9.3 Acción correctiva, preventiva y no conformidad 
 
Para el tratamiento de las acciones correctivas, acciones preventivas y acciones de 
mejora se cuenta con el procedimiento para acciones correctivas y preventivas 
(SGC-pro-01), en donde se describe la metodología para la documentación, 
seguimiento y cierre de los diferentes tipos de acción. 
 
 
Control de Cambios 
Edición Cambio realizado Vigente a partir de 






Anexo 13. Plan de Calidad 
1 INTRODUCCIÓN 
El presente plan contempla los procedimientos y recursos que se aplicarán para 
cumplir con los requerimientos de Corpar Autopartes, para cumplir con los objetivos 
de la ISO 2001:2008, con el fin de desarrollar todos los procesos de la empresa 
desde la calidad. 
2. OBJETIVO Y ALCANCE DEL PLAN 
Definir e implementar el Plan de Calidad con los procedimientos específicos para 
las actividades de una empresa dedicada a la comercialización de repuestos para 
automotores de carga pesada para las zonas de Santanderes, la Costa, y Antioquia, 
así como los demás requerimientos contractuales específicos que afectan la calidad 
del trabajo, los recursos requeridos y las personas encargadas de los procesos, 
para garantizar la prestación de servicios de alta calidad.  
Los objetivos de la calidad planteados para Copar Autopartes son: 
1. Comercializar productos de excelente calidad 
2. Garantizar la entrega de producto dentro de los tiempos establecidos 
3. Aumentar el nivel de satisfacción del nuestros clientes 
4. Fortalecer las competencias y el compromiso de los colaboradores de la 
organización 
5. Realizar seguimiento, control y acciones de mejora en los procesos internos para 
generar confiabilidad en nuestros clientes 
3. VIGENCIA DEL PLAN DE CALIDAD 
Este Plan de Calidad estará vigente durante todo el año 2016, se ajustará y aplicará 
a todos los procesos que hacen parte de Corpar con el fin de lograr la conformidad 
con los requisitos establecidos para la realización de los requerimientos del cliente.  
Asegura que todos los procesos de realización del producto se operen de forma 
eficaz y de acuerdo con lo establecido.  
4. DESCRIPCIÓN DE LOS PROCESOS 
 






Cada uno de los procesos hace una contribución importante al sostenimiento de la 
calidad y la satisfacción de los clientes.  
Proceso de gestión gerencial: Implementar y gestionar la decisión y compromiso 
de la alta dirección para con el desarrollo e implementación del SGC así como la 
mejora continua del mismo 
Proceso de gestión de calidad: Captar la mayor cantidad de clientes con la 
rentabilidad esperada para lograr la distribución de productos para vehículos de 
tracción pesada. 
Proceso de gestión comercial: Captar la mayor cantidad de clientes con la 
rentabilidad esperada para lograr la distribución de productos para vehículos de 
tracción pesada. 
Proceso de gestión de despachos: Garantiza la entrega del producto al cliente, 
asegurando los tiempos de entrega y calidad de los productos. 
Proceso de gestión de servicio al cliente: Desarrollar y profundizar al cliente, 
asegurando el cumplimiento de los requisitos y su satisfacción. 
Proceso de Gestión de Compras: Asegurar que los servicios y productos 
adquiridos cumplan con los requisitos exigidos. 
Proceso de gestión del talento humano: Contribuir en el nivel de competencia de 
nuestros colaboradores, asegurándoles bienestar y las condiciones necesarias que 
les permitan tener un mejoramiento continuo en su desempeño. 
 
 
5. CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE MEDICIÓN 
En el tipo de actividades desarrolladas requiere del total compromiso de los 







5.1 MEDICIÓN Y SEGUIMIENTO 
 
La medición de los procesos del plan de calidad, se establece de acuerdo con la 
identificación de cada proceso y su seguimiento se hace por medio de un sistema 
de indicadores semaforizado, donde se establece la frecuencia de medición y las 
metas. Esta información es revisada por la dirección para tomar las correcciones 
necesarias para asegurarse de que el servicio prestado es conforme a los requisitos 
del cliente. 
  
Con el fin de medir la satisfacción del cliente, se realizan encuestas cada mes, con 
el fin de establecer las posibilidades de mejora y la percepción del cliente en relación 
con la calidad de los productos y servicios prestados por la empresa. A continuación, 
se presentan los objetivos y metas fijadas para los procesos definidos para la 
empresa Corpar Autopartes Ltda.  
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Anexo 14. Actas de reuniones de socialización 
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